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Señores miembros del Jurado se presenta ante ustedes la Tesis titulada: “La 
Inteligencia Emocional y el Desempeño Laboral de las Teleoperadoras de EsSalud 
en Línea Lima- 2017.”, con la finalidad de determinar la problemática existente, en 
cumplimiento del reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
para obtener el Grado Académico de Magister en Gestión Pública.  
 
La presente investigación se desarrolla de la siguiente manera: 
I. Introducción: Es la parte panorámica sobre el tema planteado de la 
investigación y está constituido por el planteamiento de problema, formulación 
del problema, justificación, antecedentes y objetivos. 
II. Marco Metodológico: Se precisa el tipo de estudio, variables, diseño y 
operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos de 
recolección de datos y métodos de análisis de datos. 
III. Resultados: Los resultados son de acuerdo a los objetivos, se utilizaron 
gráficos y tablas donde se resume los datos de la investigación. 
IV: Discusión: Se compara los resultados obtenidos de la investigación con los 
resultados de los antecedentes. 
V. Conclusiones: Se resume los resultados y se formula respuestas a los 
problemas planteados de la investigación. 
VI. Referencias: Contiene todas las citas bibliográficas de la tesis. 
VII. Anexos: Es la parte que complementa el cuerpo del trabajo y que tiene 
relación con el tema. 
 
Señores Miembros del Jurado, esta investigación se ajusta a las exigencias 
establecidas por la Universidad y espero merezca su aprobación.  










Página del Jurado    i 
Dedicatoria       iii 
Agradecimiento    v 
Declaratoria de autenticidad  v 
Presentación      vi 
Índice       vii 
Índice de tablas    ix 
Índice de figuras     x 
Resumen      xi 
Abstract      xii 
 
I. Introducción   
1.1. Antecedentes    15 
1.2. Fundamentación teórica, científica y humanística 19 
1.3. Justificación de la Investgacion 29 
1.4. Problema    31 
1.5. Hipótesis    36 
1.6. Objetivos    37 
 
II. Marco metodológico 
2.1. Variables    40 
2.2  Operacionalización de variables 40 
2.3. Metodología    41 
2.4. Tipos de estudio   42 
2.5. Diseño     42 
2.6. Población, muestra y muestreo 43 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 44 
2.8. Métodos de análisis de datos 51 
 
III. Resultados   
3.1 Descripción    53 
viii 
 
3.2 Tabla de contingencia 61 
   
IV. Discusión     
V. Conclusiones    
VI. Recomendaciones    
VII. Referencias bibliográficas.   
VIII. Anexos     
Anexo 1: Matriz de consistencia  
Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos.  
Anexo 3: Base de datos SPSS  





Lista de tablas 
Tabla 1 Operacionalización de la variable inteligencia emocional 40 
Tabla 2 Operacionalización de la variable desempeño laboral 41 
Tabla 3 Estadistica de fiabilidad V1 47 
Tabla 4 Estadistica de total de elemento V1 48 
Tabla 5       Matriz de Componente rotado V1 49 
Tabla 6 Matriz de transformación de componente V1 49 
Tabla 7 Estadistica de fiabilidad V2 50 
Tabla 8 Estadistica de total de elemento V2 50 
Tabla 9 Matriz de Componente rotado V2 51 
Tabla 10 Matriz de transformación de componente V2 51 
Tabla 11 Resumen de procesamiento de datos 53 
Tabla 12 Estadistica de fiabilidad 53 
Tabla 13 Distribución de niveles la variable inteligencia emocional 54 
Tabla 14 Distribución de niveles de la dimensión autoconciencia 55 
Tabla 15 Distribución de niveles de la dimensión autocontrol 56 
Tabla 16 Distribución de niveles de la dimensión motivacion 57 
Tabla 17 Distribución de niveles de la dimensión empatia 58 
Tabla 18 Distribución de niveles de la dimensión relaciones interpers. 59 
Tabla 19 Distribución de niveles de la variable desempeño laboral. 60 
Tabla 20 Interprestacion de correlacion de la 4ta vía 61 
Tabla 21 Prueba de hipótesis – Hipótesis general 62 
Tabla 22 Prueba de hipótesis – Hipótesis específica 1 63 
Tabla 23 Prueba de hipótesis – Hipótesis específica 2 65 
Tabla 24 Prueba de hipótesis – Hipótesis específica 3 67 
Tabla 25 Prueba de hipótesis – Hipótesis específica 4 68 








Lista de figuras 
Página 
Figura 1 Grafico de sedimentacion 48 
Figura 2 Niveles de la variable inteligencia emocional 54 
Figura 3 Niveles de la dimensión autoconciencia 55 
Figura 4 Niveles de la dimensión autocontrol 56 
Figura 5 Niveles de la dimensión motivacion 57 
Figura 6 Niveles de la dimensión empatia 58 
Figura 7 Niveles de la dimensión relaciones interpersonales 59 
Figura 8 Niveles de la variable desempeño laboral 60 
Figura 9 Inteligencia emocional * Desempeño laboral 62 
Figura 10 Inteligencia emocional * Autoconciencia 64 
Figura 11 Inteligencia emocional * Autocontrol 66 
Figura 12 Inteligencia emocional * Motivacion 67 
Figura 13 Inteligencia emocional * Empatia 69 








La presente investigación “La Inteligencia Emocional y el Desempeño 
Laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima -2017” tuvo como objetivo, 
determinar la relación de causa efecto entre la inteligencia Emocional y el 
desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima que atienden 
el Centro de Atención de Llamadas del Seguro Social. 
 
La investigación obedece a un enfoque cuantitativo, de tipo básico, 
desarrollado bajo un diseño correlacional, habiéndose utilizado la técnica de la 
encuesta, con una población comprendida por 175 trabajadores del Centro de 
Atención de Llamadas del Seguro Social, y aplicó cuestionarios a una muestra de 
120 teleoperadoras y se utilizo la prueba de correlación de rho de Spearman para 
la contrastación de las hipótesis. 
 
En relación a la instrumentalización, se han formulado dos instrumentos de 
recolección de datos y ambos han pasado por los filtros correspondientes, el 
primero de ellos con 15 ítems para la variable 1 y de 9 items para la variable 2 y 
con cinco alternativas de respuestas. 1=Nunca, 2=Casi Nunca, 3=A veces, 4=Casi 
Siempre, 5=Siempre. 
 
Luego del procesamiento de los datos, el análisis e interpretación de los 
resultados en la contrastación de la hipótesis, se llegó a la siguiente conclusión: Se 
determinó que habiéndose obtenido un valor de Alfa de Crobach de 0,920 el mismo 
que al ser mayor a 0,7 indica que la data es confiable, asimismo los resultados 
indican que la inteligencia emocional se relaciona directa, alta y significativamente 
con el desempeño laboral del personal de EsSalud en Linea Lima, 2017; 
habiéndose obtenido un valor p-value igual a 0,925 en el rho de Spearman. 
 








The main objective of the present research was to determine the relationship 
between Emotional Intelligence and work performance of the telephone operators 
of EsSalud in Line Lima -2017, aimed to determine the cause-effect relationship of 
Emotional Intelligence, which deals with work performance of the telephone 
operators of EsSalud in Line Lima that attend the Social Secuity´s call center. 
 
The research is based on a cutivtitative approach, of an explanatory type, 
developed under a causal correlative design, using the survey technique, with a 
population comprised of 175 workers from Social Secuity´s call center, and applied 
questionnaires to a sample of 120 telephone operators and the Spearman rho 
correlation test was applied for the hypothesis testing. 
 
In relation to instrumentalization, two data collection instruments have been 
formulated and both have gone through the corresponding filters, each with 15 items 
the variable 1 and 9 the variable 2 and with five alternative response alternatives. 1 
= Never, 2 =Hardly ever, 3 =Sometimes, 4 = Almost always, 5 = Always. 
 
After the processing of the data, the analysis and interpretacion of the results 
in the testing on the hypothesis, the following conclusion was reached: It was 
determined that having obtained a value of Crobach's Alpha of 0.920 the same as 
being greater than 0, 7 indicates that the data is reliable, likewise the results indicate 
that emotional intelligence is directly, significantly and significantly related to the 
work performance of EsSalud personnel in Linea Lima, 2017; having obtained a p-
value equal to 0.925 in the Spearman rho. 
 

















1.1. Antecedentes    
1.1.1 Antecedentes internacionales 
 La presente investigación se respalda en los antecedentes internacionales 
acotados tales como lo expuesto por Pereira (2012) quien en su estudio de tipo 
descriptivo y diseño correlacional titulado "Nivel de Inteligencia Emocional y su 
Influencia en el Desempeño Laboral en el personal de la empresa Servipuertas S.A. 
de la ciudad de Quetzaltenango",  aplicado a una población de 36 trabajadores, 
tuvo como objetivo medir la relación entre estas dos variables llegando a 
conclusiones tales como que el personal de la empresa muestra un nivel de 
inteligencia emocional promedio, lo cual significa que cuenta con buen manejo de 
las situaciones adversas en las que se desenvuelven, los hallazgos encontrados 
determninan que el setenta y dos por ciento d ela población estudiada se encuentra 
por encima del  promedio, otra conclusión es que el ochenta y un porciento de los 
evaluados se encuentran en un rango de desempeño superior, se demostró una 
correlación débil a través de coeficinete de correlacion de Pearson, lo cual 
demostraría que la inteligencia emocional no necesariamente ejerce influencia en 
el desempeño laboral de los trabajadores de la empresa. En tal sentido este estudio 
nos alejaría del ímpetu de encontrar relación sustenacial entre estas dos variables, 
sin embargo, se presiste en la búsqueda de esta.   
Asimismo, Hernández (2008) realizo la tesis: “Inteligencia emocional y 
desempeño laboral de los supervisores de industrias citrícolas de Montemorelos”, 
de tipo descriptivo y diseño correlacional, se planteo como objetivo conocer si las 
dimensiones de la inteligencia emocional eran predictores del nivel de desempeño 
laboral con el fin de lograr su objetivo diseño un instrumento con 33 items para 
medir el nivel de inteligencia emocional y 35 items para el nivel de desempeño.  
Para las hipótesis que declara la diferencia entre dos grupos se utilizó la prueba t 
de Student para muestras independientes, asi como para la relación entre dos 
variables se utilizó el análisis de correlación. Para probar la hipótesis de diferencia 
entre tres o más grupos se utilizó el análisis de varianza de un factor. Se pudo 
concluir que en amplio sentido entre las variables de autorregulación, 
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automotivación, empatía y habilidades sociales fueron determinantes para predecir 
el nivel de desempeño laboral. Ahora bien, de acuerdo a lo estudiado las 
dimensiones de la inteligencia emocional mostradas por el personal supervisor y 
que son finalmente percibidas por el personal obrero aparentemente podría tener 
cierto grado de influencia con alguna significación en el nivel de desempeño del 
personal supervisor. De la misma manera me parece interesante acotar que dentro 
de las dimensiones mencionadas las habilidades sociales parece profesar una  
influencia destacada en la percepción del desempeño, por tanto se despliega una 
interesante explicación respecto a los motivos por los cuales se ejecuto el estudio 
donde principalmente los objetivos fueron confeccionar instrumentos para poder  
medir el nivel de inteligencia emocional y el nivel de desempeño; determinar los 
niveles de inteligencia emocional y desempeño laboral de la plana constituida por 
los supervisores, desde la percepción  del personal obrero; y por ultimo conocer  
los niveles de autorregulación, automotivación, empatía y habilidades sociales de 
los supervisores, percibidos por el personal obrero. 
En su investigación, Restrepo (2013) en el libro de su autoria titulado 
“Influencia de la Inteligencia Emocional en el Desempeño” declara que busca que 
su investigación de mayores luces respecto a la influencia de la inteligencia 
emocional y en el desempeño laboral de los supervisores de los estudiantes de 
práctica de la Universidad ICESI, como bien indica el titulo el objeto de dicha 
investigacion es descubir el nivel en que impacta la inteligencia emocional sobre el 
desempeño laboral en los estudiantes en práctica de la Universidad ICESI, otro 
objetivo constituia la identificación de los factores de la inteligencia emocional que 
se asocian más con el desempeño laboral general y terminar identificando los 
factores de la inteligencia emocional que impactan más en las variables de 
desempeño laboral. 
Respecto a los anteriormente expuesto Restrepo acota los siguiente: 
“Resultados mostraron la inteligencia emocional tiene una correlación de un 65 % 
con el desempeño laboral, lo anterior plantea que una alta calificación en 
inteligencia emocional sugerirá una alta calificación en desempeño laboral de los 
estudiantes de la Universidad ICESI”.  
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Podemos acotar lo manifestado por Férreo (2016) en su tesis titulada: 
“Impacto del programa PIEI en los niveles de inteligencia emocional de 
supervisores de equipos de trabajo y el desempeño laboral de su equipo en un 
centro de llamadas” realizado en la ciudad de Madrid, explica que en los últimos 
tiempos existen estudio intentando definir la Inteligencia Emocional, la Formación 
laboral y el Desempeño Laboral por lo que su estudio tiene como dirección aportar 
luces al respecto, por lo que se situó en organizaciones empresarias actuales más 
dinámica como son los Centro de Llamadas (Call Center), su objetivo textualmente 
expresado fue entender de manera concreta “la relación entre la Inteligencia 
emocional de los supervisores de equipos de trabajo y el Desempeño Laboral de 
los equipos de trabajo bajo su responsabilidad,  observando si hay diferencias en 
los niveles de Inteligencia Emocional y el Desempeño Laboral”  para lograr esto 
también incluyo indicadores socio-demográficos de los evaluados, determinar si la 
induccion a través de un programa interventor en formación emocional, puede influir 
en la mejora de la inteligencia emocional de los mismos y si estos resultados 
encontrados influencia en la variable de Desempeño Laboral de los equipos bajo 
supervisión. Para lo cual utilizo el TMMS-24 para medir la Inteligencia interpersonal 
y TECA para medir la empatía y algoritmos específicos de la organización implicada 
(CC) para el nivel de desempeño. Despues de la aplicación de los test antes 
mencionados se dieron resultados que pusieron en evidencia que, en la situación 
anterior al test, no había ninguna diferencia en ninguna de las variables que miden 
Inteligencia Emocional de los supervisores y tampoco en el Desempeño Laboral de 
los equipos que supervisan, asi como tampoco en la situación posterior al test. 
Caba destacar en que en la situación en la que se puso en practica el programa 
interventor, se ha encontrado un impacto significativo en todas las variables 
estudiadas en la situación posterior al test.  
Según lo manifestado por Roman (2014) en su investigación titulada: “La 
Inteligencia Emocional en relación al desempeño laboral del Personal de los 
Departamentos de Recursos Humanos y Administrativo-Financiero de la empresa 
Vicunha Textil-Vicunha Ecuador S.A.”,  de diseño no experimental-correlacional, 
con método inductivo-deductivo, descriptivo y estadístico con una población de 54 
individuos aplico el Cuestionario de Coeficiente Emocional de Cooper para medir la 
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Inteligencia Emocional y para el desempeño laboral el sistema de evaluación de 
desempeño propio de la compañía. 
Despues de hecho el estudio se determina que existe una relacion directa 
entre el nivel de inteligencia emocional que manifiestan los trabajadores de la 
empresa y su desempeño laboral, debido a que las dos variables estudiadas 
presentavan niveles adecuadamnete positivos, sugiriendo que impulsar el 
crecimiento del desarrollo d ela inteligencia emocional en los colaboradores. 
  
1.1.2 Antecedentes nacionales   
Podemos manifestar que Orue (2011) en su investigación titulado “Inteligencia 
emocional y desempeño laboral de los trabajadores de una empresa peruana”, 
tiene como objetivos: “Determinar cuál es la relación entre los niveles de inteligencia 
emocional de los trabajadores de una empresa peruana y su desempeño laboral, 
cuyo diseño de investigación es descriptiva – explicativa”. Se valio de una encuesta 
que detemnino que 187 de diferentes secciones de la empresa, utilizando las 
variables para determinar la inteligencia emocional tales como autoconocimiento, 
automotivación, autocontrol y control de las relaciones interpersonales. 
De determino diferencia en las diversas áreas de la empresa, pero se encontró 
que en las áreas donde la inteligencia emocional es mas alta asimismo es en el 
desmpeño laboral. 
Al respecto cabe tomar especial interés que en las áreas donde existe mayor 
instrucción se evidencio mayor nivel de inteligencia emocional dándose 
evidentemente resultados diversos de acuerdo los niveles de presparacion. 
De tal manera Saldaña (2015), realizo la investigacion titulada “Inteligencia 
emocional y su influencia en el desempeño laboral de la unidad micro financiera 
Credimujer región La Libertad de la ONG Manuela Ramos”, se planteo como 
objetivo describir si existe relación o no entre las variables inteligencia emocional y 
desempeño laboral. La investigación de carácter no probilistico a quince 
colaboradores, se aplico una encuesta para medir los niveles de relación 
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encontrándose que tal como se intuia existe una determinante correlacion entre las 
dos variables. 
Otro antecedente nacional que se puede acotar es Varas (2014), investigo 
sobre “Inteligencia emocional y clima organizacional en los docentes de una 
institucional educativa estatal de Trujillo”, se planteo como objetivo identificar el 
nivel de factores de la Inteligencia Emocional tales como son Intrapersonal, 
Interpersonal, Adaptabilidad, Manejo de Estrés y del estado 21 de Ánimo, asi 
también determinar el nivel de los factores del Clima Organizacional como 
Realización Personal, Involucramiento Laboral, Supervisión, Comunicación, y 
Condiciones Laborales, en el personal Docente de una Institución Educativa Estatal 
de Trujillo. Se determino que exite relación directa entre las dos variables 
expuestas, evidenciándose correlacion positava entre los factores evaluados. 
De acuerdo a la tesis de Carbonel y Espino (2014), titulada “La inteligencia 
emocional y su relación con el desempeño laboral de los trabajadores del área de 
ventas del Banco de Crédito del Perú, sucursal Balta del distrito de Chilca en el año 
2013” la misma que tenía como objetivo descubrir la relación entre la inteligencia 
emocional y el desempeño laboral de los trabajadores del área de ventas del Banco 
de Crédito del Perú, sucursal Balta - Chiclayo. El estudio correlacional consistió en 
una muestra de 17 empleados (incluyendo a los ejecutivos y funcionarios) del Área 
de Ventas. Una encuesta de 27 preguntas fue aplicada y los resultados se 
obtuvieron a partir del software estadístico SPSS. La conclusión fue que un alto 
porcentaje de empleados en promedio obtuvo un nivel débil de la inteligencia 
emocional y el desempeño laboral. (p <0,05). El coeficiente de Pearson fue de 
0,782. 
1.2. Fundamentación teórica, científica y humanística 
En tiempos actuales es mas que claro que las emociones son predominantes 
en los seres humanos, de manera más científica o no, sabemos que existen 
diferencias entre nuestro dominio racional y cognitivo y a su vez cada dia más se 
viene estudiando la relación que existe entre ambos los que ha dado pie a poder 
hablar de Inteligencia emocional. 
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Es la intención de este trabajo dar una luz con un pequeño aporte, respecto a 
la relación que existe entre la inteligencia emocional y el desempleo laboral en un 
call center especializado de citas medicas e información administrativa. 
De acuerdo con la teoría de Daniel Goleman respecto a Inteligencia 
Emocional se la puede definir como el acumulado de habilidades entre las que 
sobresalen el autocontrol, el entusiasmo, la perseverancia y la automotivación. 
Según lo escrito por Goleman (2004) determino que “las capacidades 
personales favorecían un desempeño sobresaliente en las organizaciones, y hasta 
qué punto eran favorables”. Por lo tanto, el agrupo a las capacidades en tres 
categorías tales como: “destrezas puramente técnicas como contabilidad 
planificación de negocios, habilidades cognitivas, como razonamiento analítico y 
aquellas que reflejan inteligencia emocional, tales como la capacidad de trabajar 
con otros y la efectividad para liderar el cambio”. En efecto, el intelecto es un factor 
clave en el buen desempeño. Y las habilidades cognitivas, como pensar de manera 
global y la visión a largo plazo, son esencialmente importantes. 
Pero acota Goleman “la proporción de destrezas técnicas, coeficiente 
intelectual e inteligencia emocional como ingredientes de un desempeño excelente, 
la inteligencia emocional resulta ser dos veces más importantes que el resto para 
empleos a cualquier nivel”. 
La inteligencia emocional funge una gran importancia en todos los ámbitos de 
las organizaciones, ya que cada vez las personas se califican mas y por ente 
cuentan con mayores destrezas tecnicas. Por lo tanto, es entendible que cuanso 
una persona llega a un puesto mas alto esto conlleve más a pensar que es gracias 
a que cuneta con inteleigencia emocional. Esta investigación pretende dar un 
aporte respecto a cuán importante es desarrollar la inteligencia emocional para 
contar con recursos suficientes que hagan que se efectivice un trabajo más eficiente 
a partir de mejorar la respuesta del personal del EsSalud en Línea, las mismas que 
al momento de otorgar citas médicas, brindar consejería en salud y/o información 
administrativa e ingresar un reclamo se desenvuelvan teniendo un mejor manejo 
de las llamadas y contar con capacidades que le permitan atender o derivar 
llamadas de manera asertiva. 
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1.2.1 Bases teóricas de la variable 1 Inteligencia Emocional 
 
De lo precisado por Cooper y Sawaf (2004) en su obra “La Inteligencia 
emocional aplicada al Liderazgo y a las Organizaciones “, definen a la Inteligencia 
Emocional “como la capacidad de sentir, entender y aplicar eficazmente el poder y 
la agudeza de las emociones, como fuente de energía humana, información, 
conexión, e influencia. Abarca un paradigma de elementos los cuales se conjugan” 
(pag.23). 
Según lo precisa Goleman (1998) en su libro “La Inteligencia Emocional”, 
plantea lo siguiente: “Inteligencia Emocional término acuñado por dos psicólogos 
norteamericanos de la Universidad de Yale Peter Salovey y John Mayer en 1990 y 
difundida mundialmente por el mismo; se refiere a la capacidad humana de sentir, 
entender, controlar y modificar estados emocionales”. 
Ya anteriormente se hablaba de la prevalencia de las emociones en el 
rendimiento intelectual que han ido variando y alimentándose de estudios 
determinen que las emociones están directamente relacionadas con la cognición y 
con el intelecto. 
Tal como lo indica Salvador (2010), en su libro “Análisis Transcultural de la 
Inteligencia Emocional” plantea que: “inteligencia emocional podría definirse como 
un conjunto de habilidades como automotivarse, persistir frente a las decepciones, 
controlar el impulso y demorar la gratificación, regular el humor y evitar que los 
trastornos disminuyan la capacidad de pensar, mostrar empatía” (p. 17). 
Según lo manifestado por Goleman (1995), en su libro “Inteligencia 
Emocional” define “inteligencia emocional como la capacidad para reconocer 
sentimientos en sí mismo y en otros, siendo hábil para gerenciarlos, trabajar con 
otros, plantea que es un sentimiento que afecta a los propios pensamientos, 
estados psicológicos, estados biológicos y voluntad de acción” (p. 30). 
Asimismo, en un trabajo de investigación realizado por la Universidad de 
Rafael Bellos Chacín, Araujo y Leal, (2007) indican que “Simons y Simons en el 
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año 1997 plantea que la inteligencia emocional fue relacionada en un principio con 
el carácter y al plantear la sinonimia entre ambos términos los consideraban 
términos equivalentes” (p.15). 
La inteligencia emocional nos da la posibilidad de expresar las emociones de 
manera efectiva, dando paso a la que las personas se desenvuelvan en su centros 
o lugares de trabajo de la mejor manera posible de tal manera que estas 
interrelaciones sin llegar a la friccion encallen en un fin que es compartido por todos, 
de esta manera los objetivos comunes se manejan de manera asetiva. A medida 
que los personas van experimentando situaciones en su vida y tomando las 
lecciones de estas mismas situaciones van madurando con el paso del tiempo la 
inteligencia emocional, por consiguente nuestra aptitud puede continuar 
evolucionando en ese sentido. De lo anteriormente expuesto se puede deducir que 
enla medida que la sperosnas adquieren la capacidad de manejar sus emcoiones 
e impulsos va mejora de esta aptitud es directamente proporcional, asimismo se 
automotiva y determina mejor su capacidad de ser empática. 
Según lo alcanzado por Goleman (1998) en su libro “Inteligencia Emocional”, 
expresa que: “el término emoción se refiere a un sentimiento y sus pensamientos 
característicos, a estados psicológicos y biológicos y a una variedad de tendencias 
a actuar. Existen cientos de emociones, junto con sus combinaciones variables, 
mutaciones y matices” (pag.31). 
Tambien, Goleman (1999) en su libro “¿Que hace un líder? ha definido a la 
inteligencia emocional en la empresa como la capacidad de reconocer nuestros 
propios sentimientos y los ajenos, de motivarnos y de manejar bien las emociones, 
en nosotros mismos y en nuestras relaciones”. Por lo referido anteriormente, 
Goleman tomo en cuenta cinco aptitudes emocionales, clasificadas a su vez en dos 
grandes grupos tales como: “Aptitudes personales o Intrapersonales. estas 
determinan el dominio de uno mismo. Comprenden las siguientes aptitudes: 
Autoconocimiento, Autorregulación y la motivación. El Autoconocimiento es 
conocer los propios estados internos, preferencias, recursos e intuiciones, 
enfocarse en etiquetar los sentimientos mientras éstos ocurren” (pag 82). 
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En ese sentido definiremos las dimensiones a las que hago mención es este trabajo 
de investigación: 
Autoconciencia: Esta capacidad esta encaminada a tomar en cuenta cuales 
son las emociones personales de manera precisa, teniendo conocimiento de los 
propios recursos internos y también conociendo las limitaciones, sin dejar de tomar 
en cuenta el valor que es inherente a la persona humana y como todo esto conlleva 
a la conciencia de que esto lo podemos proyectar con convicción hacia el exterior 
haciendo que externamente se proyecte esta situación y que se esta se este dando 
de manera efectiva.   
Autocontrol: Esta capacidad esta direccionada a conducir los estados internos de 
uno mismo, nuestros impulsos y nuestros recursos. El autocontrol a su vez se 
conforma por actitudes personales que estan orientadas hacia el mismo fin como 
son el autodominarse que refiere conservar en control las propias emociones, asi 
como también los impulsos que puedan ser perniciosos.  
Motivación: Propension emocional que dirije el logro de metas. La motivación refiere 
la capacidad de orientarse hacia la mejora al logro de los niveles óptimos de 
excelencia asi como también involucra el compromiso y que en el caso del area 
corporativa indica la capacidad de involucrase en todo aquello que hara que la 
empresa logre buenos resultados por el bien común de la misma y que además 
este seguramente enmarcados en la politica de cualquier empresa aporvechando  
las oportunidades sin perder el optimismo y la sagacidad para buscar el objetivo, 
sin disminuirse ante las situaciones adversas a lo que otras palabras se puede 
denominar tenacidad. 
Empatia: Es la capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona, desarrollandso 
asi la capacidad de entender, comnprender, asimilar lo que esta sintiendo el otro, 
logrando con esta aptitud mantener una respuesta que pueda resultar positiva y 
satisfactoria para el paciente, cliente, etc. Ser empatico entonces permite que se 
pueda lograr una comunicacion con mas éxito que si no lo eres, como bien sabemos 
ninguna comunicación se da al cien por ciento debido a que desde que la palabra 
sale del aparato fonológico del ser humano hasta que llega a la recepción de las 
ondas sonoras atraves del oido por el otro individuo existe el paso de la informacion 
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por el cerebro de este y desde ese punto ya se puede deducir que las 
comunicaciones están interveniudad por todo ese bagaje de pensamiento y 
emociones que trae el ser humano, no obstante ello si una persona ha desarrollado 
la aptitud de la empatia existen muchas poisibilidades que el interlocutor escuche 
lo que quiere escuchar inferido claro esta, por el locutor.  
Dada la importancia de esta dimensión de la inteligencia emocional, es peciso 
mencionar la inteligencia emocional tiene como idea fuerza la empatía, según nos 
manifiesta Mejia (2012) en su libro “Conducta Empática en los Estudiante de la 
Salud Universidad de los Andes Mérida Venezuela” indica que: “El termino empatía 
se refiere a la habilidad para entender las experiencias y los sentimientos de otra 
persona, combinado con la capacidad de comunicar este entendimiento al paciente” 
(pag 42). 
 Sin embargo, es preciso indicar que no es tanto un atributo como el respeto, 
a un comportamiento socialmente aceptado, la moral o las practicas positivas 
socialmente entendidas. La empatía refiere esa aptitud que hace que seamos 
capaces de ponernos en el zapato del otro y esta situación se va perdiendo en la 
practicas de atención clínica sobre todo por estar la atención publico estatal cada 
vez mas saturada, siendo esta una condicion vital de atención y que cada dia se 
observa que se va permiendo por diversas situaciones como las mencionadas 
anteriormente la precariedad en la atencion asi como también por una serie de 
componenetes que se van genererando en las situaciones del dia a dia, la evolución 
de la tecnología en la información, los medios de comunicación, etc.  
Al respecto nos comenta Breithaupt (2011) que: “La empatía real se entiende 
como la reflexión sobre el derrame emocional de una persona, la condición previa 
para que esto se produzca es que el observador vivencie el grado de emociones 
observadas en un paciente o cliente” (pag.49). 
 
1.2.2 V2: Desempeño laboral 
Según lo manifiesta Stoner, (1994) en su libro “Administración” afirma “que el 
desempeño laboral es la manera como los miembros de la organización trabajan 
24 
 
eficazmente, para alcanzar metas comunes, sujeto a las reglas básicas 
establecidas con anterioridad” (p. 540). 
Asimismo, Werther, (2001), en su libro “Administración de Personal y Recursos 
Humanos”, nos indica que “el desempeño laboral es el nivel de ejecución alcanzado 
por el trabajador en el logro de las metas dentro de la organización en un tiempo 
determinado” (pag 125). 
 
Por lo expuesto por Ayala (2004) en su obra “Administración de Recursos 
Humanos” describe “el desempeño como un valor en conjunto de actitudes, 
rendimiento y comportamiento laboral del trabajador. Afirma que el desempeño 
puede ser moldeado mediante un programa sistematizado desarrollado por parte 
del jefe o supervisor” (pag.70). 
 
Según lo manifestado por Chiavenato, (2000) en su libro “Administración del 
Recurso Humano” plantea que: “el desempeño laboral como el desarrollo máximo 
del potencial del trabajador para alcanzar mayor productividad y eficiencia” (pag 
56). 
 
Asimismo, Araujo y Guerra (2007) en su libro “Inteligencia Emocional y 
Desempeño laboral en las Instituciones de Educación Superior Publicas” plantean 
que el desempeño laboral es “el nivel de ejecución alcanzado por el trabajador, el 
logro de las metas dentro de la organización en un tiempo determinado. En tal 
sentido, este desempeño está conformado por actividades tangibles, observables 
y medibles, y otras que se pueden deducir” (pag 33). 
  
Así es como lo manifestado por Schermerhorn (2005) en su libro 
“Comportamiento Organizacional” plantea que: “el desempeño laboral es la 
cantidad y calidad de los trabajos realizados por un individuo, o un grupo de ellos 
en el trabajo. El desempeño, como comúnmente se dice es el balance de las 
personas en el trabajo” (pag. 23). 
 
Refiere Gonzales Garcia (2006) en su libro “Habilidades Directivas” que el 
desempeño también está referido a la manera de cómo un empleado realiza sus 
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tareas y cómo ante los demás empleados superan los resultados de producción en 
la organización, básicamente su aporte y cumplimiento en los requisitos que su 
puesto le exige. El desempeño laboral desarrollado por las personas, que forman 
parte de la organización, a través de las funciones, actividades y tareas expresado 
en eficacia y eficiencia se mide y evalúa mediante indicadores que expresan 
objetivamente tal desempeño. 
 
Indica Chiavenato (2002) en su libro “Gestión del Talento Humano” indica: 
que el desempeño es la eficacia del personal que trabaja dentro de las 
organizaciones, la cual es necesaria para la organización, funcionando el individuo 
con una gran labor y satisfacción laboral. En tal sentido, el desempeño de las 
personas es la combinación de su comportamiento con sus resultados, por lo cual 
se deberá modificar primero lo que se haga a fin de poder medir y observar la 
acción. El desempeño define el rendimiento laboral, es decir, la capacidad de una 
persona para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, 
con menor esfuerzo y mejor calidad, estando dirigido a la evaluación la cual dará 
como resultado su desenvolvimiento (p. 236).   
 
Según la definición Benavides (2002) pág. 201 en su libro “Competencias y 
Competitividad. Diseño para Organizaciones Latinoamericanas“, plantea que: el 
desempeño laboral es el nivel de ejecución alcanzado por el trabajador en el logro 
de las metas dentro de la organización en un tiempo determinado pág. 201, 
mientras que Caligiore et al.(2003), afirma que el desempeño define el rendimiento 
laboral, es decir, la capacidad de una persona para producir, hacer, elaborar, 
acabar y generar trabajo en menos tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad, 
estando dirigido a la evaluación la cual dará como resultado su desenvolvimiento 
(p. 73). 
 
Afirma Dessler (2004), en su libro “Administración de Recursos Humanos 
“que está referido a la ejecución de las funciones por parte de los empleados de 
una organización de manera eficiente, con la finalidad de alcanzar las metas 




Por su lado Robbins, (2004) en su libro “Comportamiento Organizacional” 
plantea que: la importancia de la fijación de metas, activándose de esta manera el 
comportamiento y mejora del desempeño. Este mismo autor expone que el 
desempeño global es mejor cuando se fijan metas difíciles, caso contrario ocurre 
cuando las metas son fáciles. En las definiciones presentadas anteriormente, se 
evidencia que las mismas coinciden en el logro de metas concretas de una 
empresa, siendo imprescindible para ello la capacidad presente en los integrantes 
de ésta, logrando así resultados satisfactorios en cada uno de los objetivos 
propuestos (p. 199). 
 
Desde su percepción Davenport (2006) afirma que el desempeño laboral está 
conformado por actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se 
pueden deducir. (p. 199). 
 
Por otro lado, Chiavenato (2009), en su libro “Gestión del Talento Humano” 
lo define como la actuación de cada persona en función de las actividades que 
desempeña, las metas y resultados que debe alcanzar, las competencias que 
ofrece y su potencial de desarrollo. El desempeño se puede enfocar en el puesto 
que ocupan las personas o en las competencias que aporta a la organización para 
contribuir al éxito de esta (p. 245-246). 
 
Son las acciones o comportamientos observados en los empleados, que son 
relevantes para los objetivos de la organización y que pueden ser definidos en 
términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribución a la 
empresa. 
1.2.3 Relación entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral 
 
Por su parte Guardiola y Basurto (2015) en su libro “Inteligencia Emocional y 
desempeño laboral de los directivos del corporativo adventista de México” plantea 
que citando a varios autores indica que existe una relación positiva entre la 
inteligencia emocional y el desempeño laboral (Sternberg, 1997; Valls Roig, 1997; 
Weisinger, 2001). Conocer la autopercepción de la inteligencia emocional de un 
directivo es importante, ya que de él dependen otras personas que son 
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influenciadas por el uso de su inteligencia emocional, afectando esto el desempeño 
laboral de la organización. El mundo laboral necesita personas que sean 
adaptables a los cambios constantes. Las organizaciones que están integradas por 
trabajadores, con inteligencia emocional, podrán enfrentar dichos cambios y contar 
con un desempeño mucho mayor; estas son los que aprenden a trabajar en equipo, 
a colaborar, adaptarse, buscar el logro y cuyo énfasis está en el servicio a los 
demás; los miembros deben ser capaces de trabajar con otras personas, influir en 
ellas de manera positiva y eficientizar los procesos de los cuales forman parte 
Goleman, D.; Cherniss, C, 2005, (p. 71). 
 
A su vez Goleman citado por Couto (2011) pág. 93, que señala: una aptitud 
emocional es una capacidad aprendida, basada en la inteligencia emocional, que 
origina un desempeño laboral sobresaliente (p. 93). 
 
Según lo manifestado Fernandez (2011), la inteligencia emocional es una 
herramienta muy potente a la hora de gestionar los equipos de trabajo y maximizar 
el bienestar y desempeño laboral. (p. 220). 
 
Ahora bien, todo modelo que implique que la cultura organizativa sea la 
responsable de generar grupos de trabajo más cohesionados, pero que no 
direccione esfuerzos para lograr el desarrollo individual de la inteligencia emocional 
puede caminar al fracaso ya que al no trabajar en el desarrollo de cada individuo 
hay menos probabilidades que el grupo funcione. 
 
Son las acciones o comportamientos observados en los empleados, que son 
relevantes para los objetivos de la organización y que pueden ser definidos en 
términos de las competencias de cada individuo y su nivel de contribución a la 
empresa. 
 
La motivación del presente trabajo está en relación a poner en manifiesto la 
molestia que tiene el asegurado en la atención recibida por parte de las 
teleoperadoras en el call center del Seguro Social del Perú, quienes en los últimos 
años han demostrado en su calidad de atención que aparentemente en la misma 
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proporción que la cantidad de llamadas ha aumentado por lo que a mi juicio hay 
una estrecha relación ente la inteligencia emocional y el desempeño laboral que 
poseen dicho personal. 
 
Los cinco componentes nombrados por Goleman serán medidos en esta 
investigación con el fin de determinar cómo la variable inteligencia emocional influye 
en el desempeño laboral, las cuales son: 
Autoconciencia. -Aptitud para reconocer y entender los estados de ánimo, 
emociones e impulsos propios, así como su efecto sobre los demás. 
Autocontrol. - Capacidad para controlar o redirigir los impulsos negativos o ele mal 
humor, Propensión a no tomar decisiones apresuradas, a pensar antes de actuar 
Motivación. -Pasión por trabajar por razones que van más allá del dinero o el 
estatus, tendencia a luchar por los objetivos con energía y persistencia.  
Empatía. - Aptitud para entender el “maquillaje” emocional de otras personas. 
Habilidad para tratar a las personas en función de las reacciones emocionales. 
Habilidades Sociales. -Competencia en el manejo de relaciones y la creación de 
redes sociales. Capacidades para encontrar puntos comunes y estrechar lazos. 
 
1.3. Justificación de la Investigacion 
Justificación teórica. El Nivel de Inteligencia Emocional y Desempeño Laboral de 
las Teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima, es teórica porque el estudio 
permitirá identificar la relación de la inteligencia emocional con el desempeño 
laboral en un Centro de Llamadas Especializado.  
Como bien sabemos las emociones dominan nuestra forma de responder, de 
comunicarnos de comportarnos, es decir nuestras respuestas están determinadas 
por como sentimos y esta a su vez determina como funcionamos en nuestro lugar 
de trabajo, por tanto, estas emociones que conforman la inteligencia emocional, 
tiene que  ser atendidas en nuestro día a día de una manera personal y social, 
máxime si en el lugar de trabajo existe una comunicación directa con el cliente y 
esto se encuentra directamente relacionado con el logro de los objetivos 
institucionales como son el otorgamiento de citas médicas, consejería en salud, 




Justificación práctica. El estudio nos permitirá establecer la relación relevante que 
existe entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral en los trabajadores 
de EsSalud en Línea Lima, a partir de la identificación de los resultados del estudio 
que en material de inteligencia emocional logremos detectar que puedan afectar 
directamente el desempeño laboral se estará en condición de brindar nuevas 
propuestas a proponer en relación a como la inteligencia emocional influye en el 
desempeño laboral y esto conlleva al mejoramiento de la selección de personal 
adecuado para el call center de tal manera que mejore la gestión administrativa y 
por ende la recepción de llamadas de los clientes internos y/o externos. 
 
Justificación metodológica. La justificación metodológica del estudio se da 
cuando el proyecto por realizar propone un nuevo o una nueva estrategia para 
generar un conocimiento valido y confiable. 
Servirá como base para otras investigaciones en las que se intente demostrar 
la relación entre la inteligencia emocional y desempeño laboral, asimismo el 
presente estudio tendrá un gran impacto social por lo importante que es para los 
asegurados que como antes mencionamos llegan 10,5 millones, los mismos que 
hacen uso de las comunicaciones telefónicas con el fin de obtener citas médicas, 
consejería en salud, información administrativa y/o ingresar un reclamos ya que 
podrán ser atendidos por un personal que sea receptivo, empático que permita una 
comunicación satisfactoria, por otro lado los estudiantes que tocan estas variables 
pueden contar con antecedentes reales y valorar la importancia que tiene responder 
a las necesidades personales, familiares  y sociales del trabajador. Asimismo, esta 
investigación puede contribuir a que en la creación de call center privados en 
materia de salud estos se puedan gestionar de manera eficiente ya que, si los 
trabajadores están conformes con su trabajo y satisfechos en gran medida, estarán 
satisfechos también los pacientes externos a los que van dirigidos los esfuerzos del 
personal de la organización. Por otra parte, mantener una cultura organizacional 
favorable es importante ya que puede posibilitar la estabilidad del personal y ayudar 




En la actualidad donde nos enfrentamos a constantes cambios, las instituciones 
tienden a identificar las necesidades de adiestramiento a sus trabajadores de todo 
nivel, pero con más énfasis en su personal operativo dependiendo claro está de la 
cultura organizacional de cada empresa. 
 
Pero sea cual sea la empresa, el ser humano, como tal, es una pieza 
importante, es un talento humano el mismo que se debe administrar de manera 
eficiente y eficaz. De acuerdo a lo que manifiesta Chiavenato (1999), “La 
administración de recursos humanos no existiría si no hubiera organizaciones y 
personas que actúen en ellas.  La administración del recurso humano se refiere a 
la preparación adecuada, a la aplicación, al sostenimiento y al desarrollo de las 
personas en las organizaciones” (p. 22). 
 
La importancia es obvia, más aun si añadimos a ello el hecho de que la 
tecnología en comunicaciones ha producido cambios vertiginosos en los últimos 20 
años, según Perez y Lopez (2006), citado en Génesis y Suarez (2010) y recitado 
por Tinoco (2017) “Las características de la nueva organización son el énfasis en 
el ser humano, la necesidad de desarrollar el capital humano, la búsqueda del 
desarrollo integral de la organización, el liderazgo participativo centrado en las 
personas, el pase de las estructuras funcionales a las estructuras matriciales y la 
competencia constructiva”. 
En ese sentido, las instituciones o las empresas deben buscar ir más allá del 
marco estrictamente legal y laboral, más bien muy por el contrario deben buscar las 
formas aunado a las nuevas tecnologías para poder potenciar al recurso humano, 
capacitándolo para poder cerrar con esto los círculos de calidad, en el caso que me 
ocupa en la atención al asegurado. 
 
EsSalud tiene al año 2017 aproximadamente 10,5 millones de asegurados y 
la cobertura de sus servicios alcanza al cincuentaiun (51) por ciento de dicha 
población, por lo que se necesita oportunidades de mejora en los procesos de 




El proceso de atención médica en EsSalud se inicia con la afiliación del 
asegurado a uno de los 405 establecimientos de salud que dispone la organización 
distribuidos en el ámbito nacional, luego, continua el proceso de solicitud de cita 
médica, para el cual la institución ha dispuesto tres medios o canales, a través de 
los cuales el asegurado puede realizar dicha solicitud. 
 
Los canales de atención para la solicitud de citas son: Teléfono a través del 
servicio EsSalud en Línea (un numero único), por email, ventanillas de admisión en 
el establecimiento de salud. 
 
Según lo manifiesta la Oficina Central de Planificación y Desarrollo (OCPD) 
de EsSalud, la oferta de servicios que dispone EsSalud para atender a la población 
asegurada la realiza en 405 establecimientos de salud entre Hospitales de 
diferentes niveles de complejidad y centros de atención primaria para atender casos 
más frecuentes identificados como de baja complejidad. Asimismo, cuenta en el 
año 2017 con 8 mil médicos, 11 mil enfermeras, 4 mil consultorios funcionales, 8 
mil camas, 248 salas quirúrgicas y equipos de ayuda diagnóstica de alta 
complejidad; que hacen de la Institución uno de los mayores proveedores de 
servicios de salud dentro del sector. 
 
Sin embargo, la cobertura de atención aún es baja y el acceso a los servicios 
es uno de los primeros problemas que hay que resolver. Como se menciona 
inicialmente, el primer contacto del asegurado con los servicios de EsSalud es la 
solicitud de cita para atención médica que es uno de los grandes males que aquejan 
a los asegurados. 
 
Ahora bien, EsSalud ha realizado año tras año esfuerzos importantes por 
desarrollar campañas al interior de sus oficinas para lograr afianzar valores 
corporativos, sentido de pertenencia y fortalecer las comunicaciones, se hacía 
necesario en el actual momento primero diagnosticar la efectividad de los canales 
y herramientas de comunicación, para luego dar paso a la postulación de un Plan 
de Comunicaciones internas que logre ser respuesta a las necesidades de la 
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organización y de cumplimiento a sus objetivos estratégicos, todo lo cual es 
totalmente valido sin embargo,  es necesario darle la importancia que merece al 
desarrollo de las capacidades de quienes son las operadoras que dan la primera 
recepción de las demandas de los asegurados. 
 
La Sub Gerencia de Atención al Asegurado en otros canales, antes 
Subgerencia de Plataforma de Atención al Asegurado, como su Reglamento de 
Organización y Funciones lo indica “es la unidad orgánica responsable de brindar 
servicios de comunicaciones, elaborar nomas y procedimientos de los servicios de 
comunicación, planificar, organizar y controlar las actividades de atención al 
asegurado a través de los servicios del Call Center Especializado y otros canales 
alternativos de atención al asegurado, elaborar y proponer e implantar las normas 
y procedimientos para desarrollar e integrar las actividades de las prestaciones de 
salud, en el otorgamiento de citas asistenciales, consejería en salud, y otros 
servicios de información que se brindan a través del sistema telefónico (Call Center 
ESSALUD en Línea y Especializado), Internet y otros canales alternativos de 
atención al asegurado; controlando y evaluando su cumplimiento a nivel nacional, 
así también como “Evaluar, desarrollar e implantar canales alternativos de atención, 
para facilitar el acceso de los asegurados a los servicios asistenciales y de 
información que brinda la Institución, proponiendo mejoras y modificaciones 
existentes”. 
 
El personal es muy importante para realizar la atención a través del Call 
Center, este personal cuenta con una serie de condiciones o perfiles para el 
desempeño laboral; sin embargo, las condiciones intelectuales no son la única 
garantía de éxito laboral ya que las emociones son primordiales del ser humano y 
una forma de interactuar con el entorno, tiene en cuenta los aspectos intrínsecos 
como sentimientos y habilidades. Una vez que la persona entra a una empresa, 
para que pueda dar lo mejor de sí y hacer bien el trabajo, se le proporcionan las 
herramientas físicas, el reglamento de las funciones que debe desempeñar y cómo 
ejecutarlas, asimismo debe ser importante que como persona se sienta complacido 
con su vida personal, de tal manera que se encuentre motivada para sobresalir en 
su ámbito laboral. En el medio se maneja la idea que las personas más inteligentes 
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son quienes logran los éxitos laborales y empresariales, los mejores punteos en 
evaluaciones de desempeño, el poder dentro de empresas, entre otros, por estas 
razones se olvida lo que conforma en si al ser humano, sus emociones. 
 
Es importante ser conscientes que contar con una adecuada Inteligencia 
Emocional es imperativo, es la base para el desarrollo e implementación de 
comportamientos eficaces, los cuales influyen de manera positiva en los resultados 
de la organización, según Cherniss y Goleman (2011), citado por Ferreo (2016), la 
efectividad de una organización puede observarse a través de diferentes factores: 
Reclutamiento y selección de empleados, Desarrollo de habilidades de los 
empleados, Trabajos en equipo, Compromiso de los empleados, Moral y la Salud, 
Innovación, Productividad, Eficiencia, Ventas, Ingresos, Calidad del servicio, 
Lealtad al cliente y Resultado del cliente. Según los autores, algunos de estos 
factores pueden estar relacionados con las habilidades y competencias de la IE y, 
por lo tanto, con base en esto, y en los numerosos estudios de la IE se puede ver 
el potencial que podría tener esta sobre los resultados organizativos y el éxito de 
los empleados en su puesto de trabajo. 
 
En ese sentido es frecuente observar personas que poseen un alto cociente 
intelectual y no desempeñan adecuadamente su trabajo y quienes tienen un 
Coeficiente Intelectual Moderado, o más bajo, lo hagan considerablemente mejor 
o, incluso, llegan a ser triunfadores en su vida laboral y personal. 
 
En el Call Center se observa que el Desempeño Laboral, esta avocado en 
identificar las necesidades de capacitación y desarrollo, señalando las habilidades 
y destrezas de la trabajadora evaluando si son adecuadas o no y de acuerdo a eso 
se contempla la probabilidad de ascender primero como apoyo de las supervisoras 
para posteriormente pasar a ocupar dicho cargo. El tema es que no se considera a 
la trabajadora como un todo, integrada por diferentes sentimientos y emociones, de 
tal manera que se introducen cambios buscando la efectividad institucional, sin una 
evaluación que tome en consideración la variable emocional, la cual es el ente 
motivador de toda actividad desarrollada en la institución, el personal 
constantemente muestra incomodidad por los cambios realizados internamente en 
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la organización, acompañados estos sentimientos de baja productividad, 
ausentismo laboral, deserción laboral, problemas interpersonales entre otros. Las 
teleoperadoras se crean un ambiente negativo ya que no creen capaces de 
adaptarse y comienzan a sentir temor, nervios y una profunda incomodidad 
personal ante el cambio, sumado a esto, el nivel directivo no se adapta fácilmente 
a la tendencia de delegar la responsabilidad y la toma de decisiones; así como 
también para brindar una comunicación organizacional efectiva. 
 
Es el contexto antes descrito toma importancia el hecho de la aparición de 
emociones las cuales pueden intervenir negativamente en el Desempeño Laboral 
y con ello no obstaculizar sino no potenciar el trabajo y por enden no alcanzar el 
máximo de aporte que podría darse laboralmente. 
 
1.4.1 Problema general   
¿Cuál es la relación entre la variable inteligencia emocional y la variable 
desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima - 2017?  
1.4.2 Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿Cuál es la relación entre la dimensión autoconciencia de la variable Inteligencia 
Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima -2017? 
 
Problema específico 2 
¿Cuál es la relación entre la dimensión autocontrol de la variable Inteligencia 
Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima-2017? 
 
Problema específico 3 
¿Cuál es la relación entre la dimensión motivación de la variable Inteligencia 





Problema específico 4 
¿Cuál es la relación entre la dimensión empatía de la variable Inteligencia 
Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima-2017? 
 
Problema Especifico 5 
¿Cuál es la relación entre la dimensión relaciones interpersonales de la variable 
Inteligencia Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de 
EsSalud en Línea Lima-2017? 
 
1.5. Hipótesis  
1.5.1 Hipótesis general   
La variable inteligencia emocional se relaciona significativamente con la variable 
desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima-2017. 
 
1.5.2 Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1 
La dimensión autoconciencia de la variable inteligencia emocional se relaciona 
significativamente con la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de 
EsSalud en Línea Lima. -2017. 
 
Hipótesis específica 2 
La dimensión autocontrol de la variable inteligencia emocional se relaciona 
significativamente con la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de 





Hipótesis específica 3 
La dimensión motivación de la variable inteligencia emocional se relaciona 
significativamente con la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de 
EsSalud en Línea Lima-2017. 
 
Hipótesis específica 4 
La dimensión empatía de la variable inteligencia emocional se relaciona 
significativamente con la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de 
EsSalud en Línea Lima-2017. 
 
Hipótesis específica 5 
La dimensión relaciones interpersonales de la variable inteligencia emocional se 
relaciona significativamente con la variable desempeño laboral en las 
teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima-2017. 
 
1.6. Objetivos   
1.6.1 Objetivo general   
Determinar cómo se relaciona la variable inteligencia emocional y la variable 
desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima-2017. 
 
1.6.2 Objetivos específicos  
Objetivo específico 1 
Determinar la relación entre la dimensión autoconciencia de la variable Inteligencia 
Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima-2017 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación entre la dimensión autocontrol de la variable Inteligencia 
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Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima-2017 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación entre la dimensión motivación de la variable Inteligencia 
Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima-2017 
Objetivo específico 4 
Determinar la relación entre la dimensión empatía de la variable Inteligencia 
Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud en 
Línea Lima 2017. 
Objetivo específico 5 
Determinar la relación entre la dimensión relaciones interpersonales de la variable 
Inteligencia Emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras de 



































2.1. Variables  
2.1.1 Definición conceptual 
Variable 1: Inteligencia Emocional 
 Según lo citado por Bustamante et.al., (2010), Goleman (1995) definió la 
inteligencia emocional como “la capacidad de motivarse y de persistir ante 
las frustraciones; de controlar el impulso y retrasar la gratificación, de regular 
el humor e impedir que el estrés negativo sofoque la capacidad de pensar; 
de empalizar y mantener la esperanza” (p. 34). 
Variable 2: Desempeño Laboral 
Según Chiavenato (2000) la define como Acciones o comportamientos 
observados en los empleados que son relevantes el logro de los objetivos de 
la organización. En efecto, afirma que un buen desempeño laboral es la 
fortaleza más relevante con la que cuenta una organización. 
2.2  Operacionalización de variables 
Tabla 1 









2.3. Metodología  
La presente investigación se halla en el paradigma del positivismo, utiliza el método 
hipotético deductivo, hace uso del enfoque cuantitativo que le corresponde la 
estadística paramétrica, según Kerlinger y Lee, 2002 parte del supuesto que “en 
potencia todos los datos son cuantificables”.   
 
Para Hernández et al., (2010) indica que el enfoque cuantitativo se 
fundamenta en el método hipotético deductivo es decir establece teorías y 
preguntas iníciales de investigación, de las cuales se derivan hipótesis. Estas se 
someten a prueba utilizando diseños de investigación apropiados. Mide las 
variables en un contexto determinado, analiza las mediciones, y establece 
conclusiones.  
 
El método que se utilizó es el hipotético-deductivo, que según Tamayo y 
Tamayo (2001), consiste en “proponer una hipótesis como consecuencia de sus 
inferencias del conjunto de datos empíricos o de principios y leyes más generales” 
(p. 28); y se seleccionó porque se podrán deducir conclusiones a partir de los 
resultados contrastados en las hipótesis. 
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Según Bisquerra (2004) indica: en términos generales podemos afirmar que, 
desde el enfoque cuantitativo, el diseño de la investigación juega un papel decisivo 
para validar o rechazar las hipótesis formuladas en un contexto en particular: nos 
indica el grupo o los grupos de sujetos de la investigación (la muestra), la asignación 
de los sujetos a estos grupos, el control que el investigador ejerce sobre las 
variables implicadas y el análisis estadístico a realizar. La calidad de una 
investigación cuantitativa está relacionada con el grado en que se aplique el diseño 
tal y como está preestablecido. Por otra parte, este estudio tiene un diseño de 
investigación transversal en el cual la recolección de datos se hará en un solo 
momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación en un momento dado. Es como tomar una fotografía de 
algo que sucede según Hernández et al., (2010). 
 
2.4. Tipo de estudio 
Se realizó un estudio de tipo aplicada, según Ander-Egg, (2003) “se trata de 
investigaciones que se caracterizan por su interés en la aplicación, utilización y 
consecuencias prácticas de los conocimientos" (p. 68). Es decir, el estudio permitió 
la aplicación de los conocimientos adquiridos acerca del comportamiento de las 
variables de estudio y sus dimensiones, como la inteleigencia emocional y 
desempeño laboral. 
 
2.5. Diseño  
La investigación es de diseño correlacional, que según Hernández, Fernández y 
Baptista (2010), p. 104, tiene como propósito, “describir relaciones entre dos o más 
variables en un momento determinado” (pág. 104), es decir, determinar la relación 















Ox: Observaciones de la variable independiente 
Oy:  Observaciones de la variable dependiente 
r: Relación entre las variables 
  
2.6. Población, muestra y muestreo 
2.6.1 Población    
Bernal (2006), señaló que: “la población es el conjunto de elementos en quienes 
puede realizarse los elementos u objetos que presentan un problema”. 
Asimismo, Kerlinger y Lee (2002) definieron a la población como: “el grupo 
de elementos o casos, ya sean individuos, objetos o acontecimientos, que se 
ajustan a criterios específicos y para los que pretendemos generalizar los 
resultados de la investigación. Este grupo también se conoce como población 
objetivo o universo” (p.135). 
La población general está constituida por los 175 teleoperadoras de EsSalud 
en Línea Lima-2017. 
 
2.6.2 Muestra  
La muestra según Bavaresco (1994), se considera como “una porción o parte que 
representa una población y se determina mediante un procedimiento denominado 
muestreo” (p.86). Según Atkin y Colton (1995), la muestra es “una porción 
representativa de la población, que permite generalizar los resultados de una 
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investigación”. Es la conformación de unidades dentro de un subconjunto que tiene 
por finalidad integrar las observaciones (sujetos, objetos, situaciones, instituciones 
u organización o fenómenos), como parte de una población. Su propósito básico es 
extraer información que resulta imposible estudiar en la población, porque esta 
incluye la totalidad (p.78). 
 
N22 p (1 – p) 
n = 
(N – 1 e2 + Z2 p (1 – p) 
 
n       = tamaño de la muestra 
z       = nivel de confianza: tomamos valor estándar = 1,96 
p       = variabilidad positiva: tomamos valor estándar = 0,5 (50%) 
1 – p = variabilidad negativa: (1 – 0,5) = 0,5 (50%)  
N      = tamaño de la población de estudio = 120 
E      = error: tomamos valor estándar de 0,05 (5%) 
Aplicando la fórmula: 
 
175 (1,96)2 (0,5) (0,5) 
n= 
(174– 1) (0,05)2 + (1,96)2 (0,5) (0,5) 
 
n =        120,45 trabajadores = 120 teleoperadoras 
 
2.6.3 Muestreo 
Probabilístico de tipo Aleatorio Simple 
Se trata de obtener las subpoblaciones del tamaño muestral para cada 
dependencia de la población de estudio, a partir de las cuales se obtendrán datos 





2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
2.7.1 Técnicas  
La técnica utilizada fue la encuesta según que Hernández et. al., (2010) “es el 
instrumento más utilizado para recolectar datos, que consiste en un conjunto de 
preguntas respecto de una o más variables a medir”. Es una técnica basada en 
preguntas a un número considerado de personas que nos permitirán indagar las 
características, opiniones, costumbres, hábitos, gustos, conocimientos, etcétera, 
dentro de una comunidad determinada (p. 117). 
Para la recolección de información teórica, conceptual normativa se emplea la 
técnica bibliográfica y documental, la técnica bibliográfica se empleará para el 
desarrollo del marco teórico del problema. La recopilación de las fuentes 
bibliográficas se debe centrar sobre los modelos y enfoques que existen sobre el 
tema de investigación. La técnica documental se empleará para la recopilación de 
los datos de la organización a partir de los documentos que la unidad organizativa 
ha elaborado. 
Se usa la encuesta como técnica en la recolección de información de los 
asegurados y la entrevista como instrumento que se aplica a los sujetos que 
constituyen la muestra de estudio. 
Según Carrasco  (2009), en su libro” Gestión de Calidad y Formación 
Profesional” manifiesta que la encuesta “puede definirse como una técnica de 
investigación social para la indagación, exploración y recolección de datos, 
mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los sujetos que 
constituyen la unidad de análisis del estudio investigativo (p.314). 
La técnica para la recolección de datos es la encuesta (ver anexo), para lo 
cual se diseñó teniendo en consideración las variables e indicadores de estudios. 
 
2.7.2 Instrumentos        
Instrumento de medición para la variable 1. Se empleó un cuestionario de escala 
de Likert, con preguntas erradas que tenían las siguientes alternativas de 
respuestas para cada pregunta:1) nunca; 2) casi nunca; 3) a veces; 4) casi siempre, 
y 5) siempre. Esto se hizo con la finalidad de medir las actitudes que tienen “La 
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inteligencia emocional y el desempeño laboral en las teleoperadoras de EsSalud 
en Línea Lima-2017” 
La elaboración de las preguntas está en concordancia con los indicadores y 
con las dimensiones de cada una de las variables. Esto puede verse más 
gráficamente en la matriz de consistencia lógica. 
Para las demás variables también se elaboró un cuestionario que sigue los 
patrones de la mencionada escala de Likert. 
Podemos indicar que Mejia (2009) en su libro “Auditoria Medica: para la 
garantía de Calidad en Salud” plantea que la validez de constructo es el grado de 
correspondencia o congruencia que existe entre los resultados de una prueba y los 
conceptos teóricos en los que se basan los temas que se pretenden medir. La 
validez de constructo trata de establecer en qué medida la prueba tiene en cuenta 
los aspectos que se hallan implícitos en la definición teórica del tema a medirse 
(p.54-55). 
 
Confiabilidad y validez.  
Validez 
 
Validación: Se utilizará la validación de contenido, utilizando el juicio de expertos 
para dar validez a los instrumentos de recolección de la presente investigación. 
La validez es el grado en que un instrumento realmente mide la variable que 
pretende medir. La validez se refiere al grado de evidencia acumulada sobre qué 
mide el instrumento. Es el grado en que la evidencia acumulada justifica la particular 
interpretación que se va a hacer del instrumento. 
 
Apellidos y Nombres Grado Académico Rol Validador 
Siu Rojas, Genaro Doctor Metodólogo 
Guillen Valle. Oscar Rafael Doctor – PhD. Estadístico 
   
Acota Carrasco (2009) en su libro “Metodología de la Investigación 
Científica”, que este atributo de los instrumentos consiste en que estos miden con 
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objetividad, precisión, veracidad y autenticad aquello que se desea medir de la 
variable o variables en estudios. En términos más concretos podemos decir que un 
instrumento es válido cuando mide lo que debe medir, es decir, cuando nos permite 
extraer datos que preconcebidamente necesitamos conocer (p.336). 
 
 
Confiabilidad del instrumento 
 
La presente investigación ha utilizado el método de consistencia interna basado en 
el coeficiente de Alfa de Cronbach permitiendo estimar la confiabilidad del 
instrumento. Según lo manifestado por Silva y Brian (2006) señalaron que la 
confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al grado en que su aplicación 
repetida al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados (p.65-66). La 
herramienta que se utilizará para investigación es el Alfa de Cronbach, requiere de 
una sola administración del instrumento de medición y produce valores que oscilan 
entre cero y uno. Su ventaja reside en que no es necesario dividir en dos mitades 
a los ítems del instrumento de medición, simplemente se aplica la medición y se 
calcula el coeficiente. 
 




Estadísticas de fiabilidad 
 
 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en 
elementos 
estandarizados N de elementos 














Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 




escala si el 











Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
 
Pregunta_1 53,13 43,007 ,348 . ,856 
Pregunta_2 52,87 39,041 ,697 . ,835 
Pregunta_3 52,83 44,577 ,184 . ,865 
Pregunta_4 52,33 47,148 ,006 . ,866 
Pregunta_5 52,57 41,794 ,575 . ,844 
Pregunta_6 52,47 43,075 ,440 . ,850 
Pregunta_7 52,53 40,722 ,879 . ,833 
Pregunta_8 52,47 44,419 ,483 . ,851 
Pregunta_9 52,93 38,920 ,743 . ,833 
Pregunta_10 52,87 38,167 ,630 . ,839 
Pregunta_11 53,03 34,789 ,867 . ,821 
Pregunta_12 52,33 39,283 ,705 . ,835 
Pregunta_13 53,07 40,802 ,453 . ,851 
Pregunta_14 52,63 48,369 -,168 . ,869 










Matriz de componente rotadoa 
 
Componente 
1 2 3 4 
Pregunta_5 ,907 ,121 ,156 -,146 
Pregunta_12 ,894 ,284   
Pregunta_13 ,833  ,216 -,151 
Pregunta_9 ,786 ,176  ,539 
Pregunta_11 ,670 ,546 ,301 ,140 
Pregunta_10 ,113 ,936   
Pregunta_2 ,192 ,902   
Pregunta_7 ,527 ,800 ,197  
Pregunta_8 ,149 ,686 -,256 ,233 
Pregunta_6 ,256 ,152 ,924  
Pregunta_15 ,256 ,152 ,924  
Pregunta_4 -,317 ,564 -,657 ,266 
Pregunta_14  ,147 -,601 -,431 
Pregunta_3   ,149 ,955 
Pregunta_1 -,147 ,406  ,855 
 
Método de extracción: análisis de componentes principales. 
Método de rotación: Varimax con normalización Kaiser.a 







Matriz de transformación de componente 
Componente 1 2 3 4 
1 ,711 ,584 ,359 ,156 
2 -,335 ,672 -,573 ,329 
3 -,323 -,126 ,497 ,796 
4 ,528 -,438 -,544 ,484 
 
Método de extracción: análisis de componentes principales. 





Validez del instrumento: = Desempeño Laboral 
Fiabilidad 
 




Estadísticas de fiabilidad 
 
 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en 
elementos 
estandarizados N de elementos 






Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 




escala si el 











Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
 
Pregunta_1 30,73 11,155 ,563 ,954 ,724 
Pregunta_2 30,47 10,738 ,599 ,918 ,717 
Pregunta_3 30,43 11,945 ,374 ,871 ,759 
Pregunta_4 29,93 14,248 ,099 ,927 ,785 
Pregunta_5 30,17 12,980 ,299 ,916 ,765 
Pregunta_6 30,07 13,105 ,284 ,869 ,767 
Pregunta_7 30,13 12,016 ,661 ,920 ,719 
Pregunta_8 30,07 12,903 ,583 ,729 ,737 








Matriz de componente rotadoa 
 
Componente 
1 2 3 
Pregunta_2 ,877   
Pregunta_7 ,841 ,402  
Pregunta_8 ,820 -,102 ,188 
Pregunta_6  ,821 ,176 
Pregunta_4 ,527 -,791 ,238 
Pregunta_5 ,439 ,751 -,224 
Pregunta_9 ,411 ,589 ,465 
Pregunta_3  ,116 ,966 
Pregunta_1 ,294 -,144 ,916 
 
Método de extracción: análisis de componentes 
principales.  
 Método de rotación: Varimax con normalización 
Kaiser.a 
a. La rotación ha convergido en 5 iteraciones. 
      
 
 
Tabla 10  
Matriz de transformación de componente 
Componente 1 2 3 
1 ,817 ,389 ,426 
2 ,145 -,854 ,500 
3 -,559 ,347 ,753 
 
Método de extracción: análisis de componentes 
principales.   
 Método de rotación: Varimax con normalización 
Kaiser. 
 
2.8. Métodos de análisis de datos 
El método utilizado es el cuantitativo, teórico puesto que el objetivo es el determinar 
estadísticamente la relación de influencia de la variable independiente (inteligencia 
emocional) sobre la variable dependiente (desempeño laboral). 
Procesamiento de los datos recogidos, con el fin de establecer estadísticamente la 
relación de influencia de una variable sobre la otra; así como el análisis de los datos 
para determinar la veracidad o falsedad de nuestra hipótesis, que en nuestro caso 
fue confirmada. 
Para la contrastación de las hipótesis se utilizó el coeficiente de correlación de 





















3.1 Descripción  
 
Escala: ALL VARIABLES 
 
Tabla 11 




Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 120 100,0 
Excluidoa 0 ,0 
Total 120 100,0 
 
a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del 
procedimiento. 
 
En la tabla 11 se puede interpretar el resumen de procesamiento de casos, 




Estadística de fiabilidad 
 







estandarizados N de elementos 




En la tabla 12 se puede interpretar de la estadística de fiabilidad, que el valor 
de Alfa de Cronbach es de 0,920 el mismo que al ser mayor a 0,7 nos permite 
















Tabla de frecuencia 
 
Tabla 13 – Distribucion de frecuencia  
 
Inteligencia Emocional V1  
 
 
Variable 1: Inteligencia Emocional (Agrupada) 





Válido Aceptable 24 20,0 20,0 20,0 
Regular 33 27,5 27,5 47,5 
No Aceptable 63 52,5 52,5 100,0 





   Figura 2 Inteligencia Emocional 
 
En la figura 2 se observa que, con respecto a la variable Inteligencia 
Emocional, del 100% de la muestra, se ha obtenido que el 20,0% (24) es aceptable, 
un 27,5% (33) es regular y un 52.5% (63) que es no aceptable, ante ello se puede 
afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras no cuenta con una inteligencia 





Autoconciencia D1V1  
 
Autoconciencia D1V1 (Agrupada) 





Válido Aceptable 33 27,5 27,5 27,5 
Regular 18 15,0 15,0 42,5 
No Aceptable 69 57,5 57,5 100,0 





   Figura 3 Autoconciencia D1V1 
 
En la figura 3 se observa que, con respecto a la dimensión autoconciencia 
de la variable inteligencia emocional, del 100% de la muestra, se ha obtenido un 
27,5% (33) es aceptable, un 15,0% (18) es regular y un 57,5% (69) que es no 
aceptable, ante ello se puede afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras no 
cuenta con un nivel aceptable en la dimensión autoconciencia de la variable 





Autocontrol D2V1  
 
Autocontrol D2V1 (Agrupada) 





Válido Aceptable 24 20,0 20,0 20,0 
Regular 57 47,5 47,5 67,5 
No Aceptable 39 32,5 32,5 100,0 





Figura 4 Autocontrol D2V1 
 
En la figura 4 se observa que, con respecto a la dimensión autocontrol de la 
variable inteligencia emocional, del 100% de la muestra, se ha obtenido un 20,0% 
(24) es aceptable, un 47,5% (57) es regular y un 32,5% (39) que es no aceptable, 
ante ello se puede afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras cuenta con un 










Motivación  D3V1 (Agrupada) 





Válido Aceptable 36 30,0 30,0 30,0 
Regular 57 47,5 47,5 77,5 
No Aceptable 27 22,5 22,5 100,0 





Figura 5 Motivación D3V1 
 
En la figura 5 se observa que, con respecto a la dimensión autocontrol de la 
variable inteligencia emocional, del 100% de la muestra, se ha obtenido un 30,0% 
(36) es aceptable, un 47,5% (57) es regular y un 22,5% (27) que es no aceptable, 
ante ello se puede afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras cuenta con un 









Empatía D4V1 (Agrupada) 





Válido Aceptable 24 20,0 20,0 20,0 
Regular 27 22,5 22,5 42,5 
No Aceptable 69 57,5 57,5 100,0 





Figura 6 Empatía D4V1 
 
En la figura 6 se observa que, con respecto a la dimensión empatia de la 
variable inteligencia emocional, del 100% de la muestra, se ha obtenido un 20,0% 
(24) es aceptable, un 22,5% (27) es regular y un 57,5% (69) que es no aceptable, 
ante ello se puede afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras no cuenta con un 








Relaciones Interpersonales D5V1 
 
Relaciones Interpersonales D5V1 (Agrupada) 





Válido Aceptable 12 10,0 10,0 10,0 
Regular 57 47,5 47,5 57,5 
No Aceptable 51 42,5 42,5 100,0 





Figura 7 Relaciones Interpersonales D5V1 
 
 
En la figura 7 se observa que, con respecto a la dimensión autocontrol de la 
variable inteligencia emocional, del 100% de la muestra, se ha obtenido un 10,0% 
(12) es aceptable, un 47,5% (57) es regular y un 42,5% (51) que es no aceptable, 
ante ello se puede afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras con un nivel 






Desempeño Laboral V2  
 
Variable 2: Desempeño Laboral (Agrupada) 





Válido Aceptable 36 30,0 30,0 30,0 
Regular 27 22,5 22,5 52,5 
No Aceptable 57 47,5 47,5 100,0 





Figura 8 Desempeño Laboral V2 
 
 
 Los resultados de la figura 8 permiten observar que, con respecto a la 
variable desempeño laboral, del 100% de la muestra, el 30,0% (36) es aceptable, 
un 22,5% (27) es regular y un 47,5% (57) que es no aceptable; ante ello se puede 
afirmar que, la mayoría de las teleoperadoras presentan un nivel de desempeño 
laboral que no es aceptable. 
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3.2 Tablas de contingencia   
 
Se utilizará el criterio de la cuarta vía para evaluar la correlación a través del valor 
de Rho de Spearman al ser no paramétrica.  
 
Tabla 20 
Interpretación de correlación de la 4ta vía 












Correlaciones no paramétricas - Hipótesis General 
 
Ho= No existe relación significativa entre la variable inteligencia emocional y la 
variable desempeño laboral en las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima. 
Ha= Existe relación significativa entre la variable inteligencia emocional y la variable 
desempeño laboral en las teleoeradoras de ESSALUD en Línea Lima. 
  
Regla Teórica para Toma de Decisiones 
Se utilizó la Regla de Decisión, comparando el Valor p calculado por la data con el 
Valor p teórico de tabla = 0.05. Si el Valor p calculado ≥ 0.05, se Aceptará Ho. Pero, 
si el Valor p calculado < 0.05, se Aceptará Ha. 
 
Estadística de Prueba de Hipótesis 
Se halló, mediante el Rho de Spearman el tipo de relación entre los elementos 
(variables y/o dimensión) que está compuesta la hipótesis de estudio. La cual se 















Como se observa en la tabla 21 y figura 9, se puede analizar que el valor de Rho 
de Spearman es de 0,925** presenta una correlación significativa en el nivel de 
0,01 (bilateral), el valor de sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que al ser menor 
a 0,05 se interpreta que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, se presenta 120 registros procesados. Lo que nos permite afirmar que se 
aprueba la hipótesis “Existe una relación significativa ente la variable 
inteligencia emocional y la variable desempeño laboral en las teleoperadoras 





Correlaciones no paramétricas - Hipótesis Especifica 1 
 
Ho= No existe relación significativa entre la dimensión autoconciencia de la 
variable inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima 
Ha= Existe relación significativa entre la dimensión autoconciencia de la 
variable inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima 
 
Regla Teórica para Toma de Decisiones 
Se utilizó la Regla de Decisión, comparando el Valor p calculado por la data 
con el Valor p teórico de tabla = 0.05. Si el Valor p calculado ≥ 0.05, se Aceptará 
Ho. Pero, si el Valor p calculado < 0.05, se Aceptará Ha. 
 
Estadística de Prueba de Hipótesis 
Se halló, mediante el Rho de Spearman el tipo de relación entre los 
elementos (variables y/o dimensión) que está compuesta la hipótesis de estudio. 














Como se observa en la tabla 22 y figura 10 se puede analizar que el valor de Rho 
de Spearman es de 0,916** presenta una correlación significativa en el nivel de 
0,01 (bilateral), el valor de sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que al ser menor 
a 0,05 se interpreta que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, se presenta 120 registros procesados. Lo que nos permite afirmar que se 
aprueba la hipótesis “La dimensión autoconciencia de la variable inteligencia 
emocional se relaciona significativamente con la variable desempeño laboral 
de las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima -2017“. 
 
 
Correlaciones no paramétricas Hipótesis Especifica 2 
 
Ho= No existe relación significativa entre la dimensión autocontrol de la 
variable inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima. 
Ha= Existe relación significativa entre la dimensión autocontrol de la variable 
inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 





Regla Teórica para Toma de Decisiones 
Se utilizó la Regla de Decisión, comparando el Valor p calculado por la data 
con el Valor p teórico de tabla = 0.05. Si el Valor p calculado ≥ 0.05, se Aceptará 
Ho. Pero, si el Valor p calculado < 0.05, se Aceptará Ha. 
 
Estadística de Prueba de Hipótesis 
Se halló, mediante el Rho de Spearman el tipo de relación entre los 
elementos (variables y/o dimensión) que está compuesta la hipótesis de estudio. 
La cual se representa usando la teoría de la cuarta vía.  
 
Tabla 23 










Como se observa en la tabla 23 y figura 11 se puede analizar que el valor de Rho 
de Spearman es de 0,714** presenta una correlación significativa en el nivel de 
0,01 (bilateral), el valor de sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que al ser menor 
a 0,05 se interpreta que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, se presenta 120 registros procesados. Lo que nos permite afirmar que se 
aprueba la hipótesis “La dimensión autocontrol de la variable inteligencia 
emocional se relaciona significativamente con la variable desempeño laboral 
de las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima”  
 
 
Correlaciones no paramétricas - Hipótesis Especifica 3 
 
Ho= No existe relación significativa entre la dimensión motivación de la 
variable inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima. 
Ha= Existe relación significativa entre la dimensión motivación de la variable 
inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima. 
 
Regla Teórica para Toma de Decisiones 
Se utilizó la Regla de Decisión, comparando el Valor p calculado por la data 
con el Valor p teórico de tabla = 0.05. Si el Valor p calculado ≥ 0.05, se Aceptará 
Ho. Pero, si el Valor p calculado < 0.05, se Aceptará Ha. 
 
Estadística de Prueba de Hipótesis 
Se halló, mediante el Rho de Spearman el tipo de relación entre los 
elementos (variables y/o dimensión) que está compuesta la hipótesis de estudio. 












Como se observa en la tabla 24 y figura 12 se puede analizar que el valor de Rho 
de Spearman es de 0,776** presenta una correlación significativa en el nivel de 
0,01 (bilateral), el valor de sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que al ser menor 
a 0,05 se interpreta que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, se presenta 120 registros procesados. Lo que nos permite afirmar que se 
aprueba la hipótesis ““La dimensión motivación de la variable inteligencia 
emocional se relaciona significativamente con la variable desempeño laboral 
de las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima-2017”. 
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Correlaciones no paramétricas Hipótesis Especifica 4 
 
Ho= No existe relación significativa entre la dimensión empatia de la variable 
inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima. 
Ha= Existe relación significativa entre la dimensión motivación de la variable 
inteligencia emocional con el desempeño laboral de las teleoperadoras de 
ESSALUD en Línea Lima. 
 
Regla Teórica para Toma de Decisiones 
Se utilizó la Regla de Decisión, comparando el Valor p calculado por la data con el 
Valor p teórico de tabla = 0.05. Si el Valor p calculado ≥ 0.05, se Aceptará Ho. Pero, 
si el Valor p calculado < 0.05, se Aceptará Ha. 
 
Estadística de Prueba de Hipótesis 
Se halló, mediante el Rho de Spearman el tipo de relación entre los 
elementos (variables y/o dimensión) que está compuesta la hipótesis de estudio. 












Como se observa en la tabla 25 y figura 11 se puede analizar que el valor de Rho 
de Spearman es de 0,741** presenta una correlación significativa en el nivel de 
0,01 (bilateral), el valor de sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que al ser menor 
a 0,05 se interpreta que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, se presenta 120 registros procesados. Lo que nos permite afirmar que se 
aprueba la hipótesis ““La dimensión empatía de la variable inteligencia 
emocional se relaciona significativamente con la variable desempeño laboral 
de las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima-2017”. 
 
 
Correlaciones no paramétricas Hipótesis Especifica 5 
 
Correlaciones no paramétricas  
Ho= No existe relación significativa entre la dimensión relaciones 
interpersonales de la variable inteligencia emocional con el desempeño laboral de 
las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima. 
Ha= Existe relación significativa entre la dimensión relaciones 
interpersonales de la variable inteligencia emocional con el desempeño laboral de 
las teleoperadoras de ESSALUD en Línea Lima. 
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Regla Teórica para Toma de Decisiones 
Se utilizó la Regla de Decisión, comparando el Valor p calculado por la data con el 
Valor p teórico de tabla = 0.05. Si el Valor p calculado ≥ 0.05, se Aceptará Ho. Pero, 
si el Valor p calculado < 0.05, se Aceptará Ha. 
 
Estadística de Prueba de Hipótesis 
Se halló, mediante el Rho de Spearman el tipo de relación entre los 
elementos (variables y/o dimensión) que está compuesta la hipótesis de estudio. 















Como se observa en la tabla 26 y figura 14 se puede analizar que el valor de Rho 
de Spearman es de 0,244** presenta una correlación significativa en el nivel de 
0,01 (bilateral), el valor de sigma (bilateral) es de 0,000 el mismo que al ser menor 
a 0,05 se interpreta que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, se presenta 120 registros procesados. Lo que nos permite afirmar que se 
aprueba la hipótesis ““La dimensión relaciones interpersonales de la variable 
inteligencia emocional se relaciona moderadamente con la variable 








































Con respecto a la hipótesis general, se obtuvo un nivel de significancia 0,01 menor 
de 0,05, por lo tanto, se determina que la inteligencia emocional se relaciona 
significativamente con el desempeño laboral del personal, por cuanto se rechaza la 
hipótesis nula, lo que se relaciona con el estudio de Roman (2014) donde se precisa 
en el trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, específicamente 
Inteligencia Emocional. “El objetivo fundamental es determinar la relación entre la 
inteligencia emocional y el desempeño laboral. El manejo inapropiado de 
habilidades emocionales y la falta de conexiones personales; nos motiva a probar 
que a mayor Inteligencia Emocional corresponde un mejor desempeño laboral. Se 
fundamenta teóricamente en el enfoque de Daniel Goleman, tratado en dos 
capítulos: Inteligencia Emocional y Evaluación de Desempeño. Investigación 
correlacional no experimental, con método inductivo- deductivo, descriptivo y 
estadístico. A cincuenta y cuatro empleados de la Empresa Vicunha Téxtil-Vicuhna 
Ecuador S.A”. La conclusión general se refiere a la existencia de relación directa 
entre el nivel de inteligencia emocional que presentan los empleados de la empresa 
y su desempeño laboral, ya que en los 2 aspectos presentan niveles positivos que 
van de la media a lo superior. Con la recomendación de: mantener e incrementar 
los niveles de inteligencia emocional, mediante la capacitación constante,porque al 
mantener los niveles de inteligencia emocional en cada uno de los trabajadores, se 
busca mantener un nivel constante para el rendimiento laboral.  
 
Asimismo, con respecto a la hipótesis especifica 1, se obtuvo un nivel de 
significancia 0,01 menor de 0,05, por lo tanto, se determina se determina que existe 
relación significativa entre el desempeño laboral y la dimensión autoconciencia de 
la varaible inteligencia emocional, por cuanto se rechaza la hipótesis nula, que se 
relaciona con el estudio realizado por Repetto y Pérez-González (2007, p.98), 
donde  acota lo manisfestado por la psicologa evolutiva Carolyn Saarni (1999) quien 
manifiesta, en cuanto a la tipología de competencias emocionales, de un total de 8, 
incluyendo la  autoconciencia de las propias emociones, capacidad para discriminar 
y comprender las emociones de los demás, capacidad para usar el vocabulario 
emocional y la expresión, capacidad para la implicación empática, capacidad para 
diferenciar la experiencia subjetiva interna de la expresión emocional externa, 
capacidad para enfrentarse adaptativamente con emociones negativas y 
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circunstancias estresantes, conciencia de la comunicación emocional en las 
relaciones, y capacidad para la autoeficacia emocional. 
Desde la perspectiva de las intervenciones educativas para el desarrollo de las 
competencias socioemocionales, el Collaborative for Academic, Social and 
Emotional Learning (CASEL;www.casel.org), organismo de referencia internacional 
en investigación sobre programas escolares de “educación socioemocional”, 
elaboró un listado de competencias y habilidades socioemocionales que pueden 
agruparse en cuatro categorías: conocerse a uno/a mismo/a y a los demás (un 
ejemplo de este grupo es la competencia para reconocer y etiquetar los propios 
sentimientos), tomar decisiones responsables (para lo cual se requiere, por 
ejemplo, una adecuada regulación emocional), cuidar de los demás (donde destaca 
la empatía), y saber cómo actuar (grupo donde se incluyen competencias como la 
comunicación verbal y no verbal, el manejo de las relaciones interpersonales o la 
negociación), lo anteriormente indicado fortalece el criterio propuesto de que la 
dimension autoconciencia de la variable inteligencia emocional se realaciona con 
todas la destrazas de las personas. 
 
También, con respecto a la hipótesis específica 2, se obtuvo un nivel de 
significancia 0,714, por lo tanto, se determina que existe relación significativa entre 
el desempeño laboral y la dimensión autocontrol de la variable inteligencia 
emocional, por cuanto se rechaza la hipótesis nula, y se relaciona con lo estudiado 
por Cuadrado y Miquel (2017) en su trabajo de investigacion Autocontrol, 
emociones y rendimiento académico. Un estudio exploratorio en el contexto 
universitario europeo. El proceso de enseñanza-aprendizaje persigue instruir al 
estudiante en contenidos, competencias y capacidades. Entre ellas, ser 
independiente, responsable y agente de su propio cambio, siendo así determinante 
el autocontrol, es decir, la práctica de observar y registrar el comportamiento social 
y académico de uno mismo. Una situación que puede traer consigo un mayor 
interés por participar en el aula y un mejor desempeño. El presente trabajo busca 
analizar la relación entre el autocontrol, el rendimiento académico y también las 
emociones. Así, se desarrolló una investigación mediante encuesta personal entre 
estudiantes de dos universidades europeas. La información recabada se procesó 
tanto de manera global y realizando comparaciones por género, procedencia y 
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asistencia. De igual modo se realizó un modelo de variable dependiente categórica 
para conocer cómo todo lo anterior puede afectar al rendimiento académico. Los 
resultados llevan a reflexionar hasta qué punto es conveniente desarrollar en el aula 
estrategias de autocontrol, que ayuden al estudiante a desarrollar comportamientos 
pro-sociales positivos, importantes para el éxito académico y personal. 
 
De la misma manera, con respecto a la hipótesis especifica 3, se obtuvo un 
nivel de significancia 0,776, por lo tanto, se determina que existe  relacion 
significativa entre desempeño laboral y la dimensión motivación de la variable 
inteligencia emocional, según lo manifestado por Reynaga (2015), cuyo trabajo de 
investigacion fue realizado en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, el 
cual es un órgano desconcentrado de la Dirección Sub Regional de Salud Chanka 
–Andahuaylas, hospital de mayor complejidad, que brinda atención de salud 
especializada en las diferentes áreas para la sociedad. El trabajo de investigación 
es un estudio de enfoque cuantitativo de tipo correlacional, que tuvo como objetivo 
principal determinar la motivación y su relación con el desempeño laboral del 
personal, en base a tres dimensiones de la motivación (dimensión la intensidad, la 
dirección y la perspectiva). Las dimensiones de la variable dependiente son 
también, tres (la participación del empleado, formación de desarrollo profesional y 
ambiente de trabajo). Para la obtención de la información se aplicó una encuesta 
de opinión sobre la motivación y desempeño laboral a 100 personales entre 
hombres y mujeres, los cuales son médicos; enfermeras, obstetras; técnicos en 
enfermería y especialista en laboratorio en el periodo 2015. En relación al 
instrumento de recolección de datos, se aplicó un cuestionario sobre las dos 
variables en general de 30 preguntas con una amplitud de escala de cinco 
categorías (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca). Así mismo la 
validez y la confiabilidad del instrumento fueron realizadas según el coeficiente de 
Alfa de Cronbach y los resultados obtenidos fueron 0.635 % para la motivación y 
desempeño laboral de 0.55, por tanto los instrumentos es confiable y consistentes, 
para medir la correlación que existe entre estas dos variables, con respecto al valor 
de “sig” es de 0.000 que es menor a 0.05 el nivel de significancia, entonces se 
rechaza la hipótesis nula (Ho); por tanto se puede afirmar con un nivel de confianza 
del 95% que existe relación significativa entre la motivación y desempeño laboral 
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del personal en el Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. Además, 
la correlación de spearman es 0.488 lo que indica una correlación positiva 
moderada. En esta investigación, se muestran que la motivación y desempeño 
laboral del personal Hospital Hugo Pesce Pescetto de Andahuaylas, 2015. 
Respecto al objetivo general se rechaza la hipótesis pero si existe relación 
significativa entre la motivación y el desempeño laboral del personal y los objetivos 
específicos planteados, en el primer objetivo se rechaza la  hipotesis nula, pero si  
existe relación significativa entre la dimensión intensidad y la participación del 
empleado; en el segundo objetivo se acepta la  hipótesis nula, entonces se puede 
afirmar  con un nivel  de confianza del 95% pero no existe relación significativa con 
la dimensión dirección  con la formación de desarrollo profesional y en el tercer 
objetivo  específico se rechaza la hipótesis pero si existe relación significativa entre 
la dimensión persistencia  y el ambiente de trabajo en el Hospital Hugo Pesce 
Pescetto de Andahuaylas. Como conclusión del mismo la motivación influye 
directamente en el desempeño laboral del personal, en donde le permite 
desarrollarse y sentirse satisfecho por los resultados logrados en la ejecución de 
sus responsabilidades y deberes que debe cumplir diariamente en el hospital.  
 
Con respecto a la hipótesis específica 4, se obtuvo un nivel de significancia 0,741, 
por lo tanto, se determina que, existe relación significativa entre el desempeño 
laboral y la dimensión empatia la variable inteligencia emocional, por cuanto se 
rechaza la hipótesis nula, y tiene relación con el estudio de Verona (2011) indica 
que su investigacion se realizó con el objetivo general de proponer una metodología 
de mejora del desempeño laboral de los colaboradores de la Universidad Señor de 
Sipán, basado en el Modelo de Motivación de Porter y Lawler y el Modelo de 
Expectativas de Vroom, donde la motivación es de gran importancia para los 
colaboradores y sus inclinadores: salario, las condiciones físicas, reconocimientos, 
la estimulación, deben ser mejoradas y aplicadas a todo el personal. Para poder 
cubrir los objetivos de la investigación se aplicó una encuesta a la muestra 
seleccionada, conformada por 50 colaboradores, los resultados obtenidos por la 
encuesta, afirman que el 100% opinó que la motivación es de gran importancia al 
momento de realizar sus labores, ya que el hecho de estar motivados les permite 
ejecutar sus tareas con mayor entusiasmo, mayor empatía al momento interactuar 
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con sus compañeros y usuarios de la USS contribuyendo de esta manera al éxito y 
desarrollo de la organización. Sin embargo ellos no se encuentran realmente 
motivados, esto ratifica de manera categórica que la USS descuida y no toma 
mucho en cuenta las variables trabajadas en nuestra investigación donde la 
motivación es de gran importancia para los colaboradores; a la vez, tiene como 
variables al liderazgo, empatía, desempeño laboral, servicios y sus usuarios. 
 
Finalmente, con respecto a la hipotesis 5, se obtuvo un nivel de significancia 0,244, 
por lo tanto, se determina que, existe relación regular entre el desempeño laboral y 
la dimensión relaciones interpersonales de la variable inteligencia emocional, por 
cuanto y tiene relación con el estudio de Santos (2016) tuvo como objetivo principal 
determinar la influencia de las relaciones interpersonales en el desempeño laboral 
de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Cajabamba en Agosto 2016, 
para lo cual se partió determinando los componentes de las relaciones 
interpersonales y del desempeño laboral, para luego establecer un instrumento que 
permitió medir estas variables. Para tal efecto se desarrolló una investigación 
descriptiva correlacional, donde se utilizaron instrumentos debida y oportunamente 
validados mediante la opinión de expertos y probado estadísticamente a través del 
Alfa de Cronbach. El instrumento fue aplicado a 103 trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Cajabamba. Los datos fueron tratados utilizando 
recursos informáticos, tablas de distribución de frecuencias, gráficas e 
ilustraciones, los mismos que evidenciaron que efectivamente las relaciones 
interpersonales influyen en el desempeño laboral de los trabajadores de la 
Municipalidad Provincial de Cajabamba. Luego del estudio y análisis estadístico de 
los resultados llegamos a la conclusión que existe una Correlación Positiva Alta 
entre las variables, cuyo índice de correlación es de 0.69142444; lo que confirma 
la hipótesis; es decir queda demostrado que la relación interpersonal influye 



























Se determinó la inteligencia emocional sí se relaciona directa, muy alta y 
significativamente con el desempeño laboral del personal teleoperador de EsSalud 




Se determinó que, si existe relación directa, muy alta y significativa entre el 
desempeño laboral y la dimensión autoconciencia de la variable inteligencia 
emocional del personal teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; habiéndose 
obtenido un p-value igual a 0,916** en el rho de Spearman 
 
Tercera  
Se determinó que, si existe relación directa, alta y significativa entre el desempeño 
laboral y la dimensión autocontrol de la variable inteligencia emocional del personal 
teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; habiéndose obtenido un p-value 
igual a 0,714** en el rho de Spearman 
 
Cuarta 
Se determinó que, si existe relación directa, alta y significativa entre el desempeño 
laboral y la dimensión motivación de la variable inteligencia emocional del personal 
teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; habiéndose obtenido un p-value 
igual a 0,776** en el rho de Spearman 
 
Quinta  
Se determinó que, si existe relación directa, alta y significativa entre el desempeño 
laboral y la dimensión empatia de la variable inteligencia emocional del personal 
teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; habiéndose obtenido un p-value 
igual a 0,741** en el rho de Spearman 
 
Sexta  
Se determinó que, si existe relación directa, moderada y significativa entre el 
desempeño laboral y la dimensión relaciones interpersonales de la variable 
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inteligencia emocional del personal teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; 

















































Se recomienda a las autoridades y directivos del Seguro Social de Salud – 
EsSalud a través de la Gerencia Central de Atención al Asegurado y esta a 
su vez de la Subgerencia de Atención al Asegurado en otros Canales, 
adopten políticas internas que permita promover el fortalecimiento y la 
evaluación periódica para el mejoramiento del desarrollo de la inteligencia 
emocional toda vez que se ha demostrado que esta influye altamente en el 
desempeño laboral de las teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima y se 




Se recomienda que la Presidencia Ejecutiva del Seguro Social de Salud – 
EsSalud a través de la Gerencia Central de Atención al Asegurado y esta a 
su vez de la Subgerencia de Atención al Asegurado en otros Canales un 
liderazgo idóneo, con principios, comunicación y sostenibilidad que implicará 
una mejor disposición para el trabajo y el cumplimiento de tareas de las 
teleoperadoras de EsSalud en Línea Lima. 
 
Tercera 
Se sugiere a los trabajadores y directivos, una mayor coordinación para la 
toma de decisiones sobre las condiciones laborales y la implementación de 
equipos y herramientas para el personal de EsSalud en Linea Lima que le 
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Anexo A. Artículo científico  
La Inteligencia Emocional y desempeño laboral de las teleoperadoras de 
EsSalud en Linea Lima - 2017 
Autora: Br. Fajardo Pinto, Rosario del Pilar 
Alumna de la escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo. 
 
RESUMEN 
La presente investigación planteo como objetivo general determinar la relación que 
existe entre la Inteligencia Emocional y el desempeño laboral en las teleoperadoras 
de EsSalud en Línea Lima -2017. La investigación se realizó dentro del método 
hipotético deductivo, de tipo aplicada, de alcance descriptivo y diseño correlacional. 
La población objeto de análisis lo constituye 120 trabajadores del Centro de 
Atención de Llamadas del Seguro Social. La técnica empleada para recabar la 
información fue la encuesta cuyo instrumento fue el cuestionario tipo de escala de 
Likert.  La confiabilidad de la variable inteligencia emocional fue de 0,925 y 
desempeño laboral fue de 0,925. Se concluyó que la inteligencia emocional y el 
desempeño laboral tienen relación significativa y directa en las teleoperadoras del 
call center del seguro social de Salud, (Rho Spearman) 
Palabras claves: Inteligencia emocional, desempeño laboral 
ABSTRACT 
The research aimed to determine the relationship between Emotional Intelligence 
and work performance of the telephone operators of EsSalud in Line Lima -2017. 
The research was done within the deductive hypothetical method, applied type, 
descriptive scope and correlational design 120 workers from Social Secuity´s call 
center constituted the population under analysis. The technique used the collect the 
information was the survey whose instrument was the Likert scale type 
questionnaire. The reliability of the Emotional Intelligence variable was 0,925 and 
work performance was 0,925. It was concluded that the organizational culture and 
the work performance are significant and directly in the staff health of the Micro 
network Yugoslavia, (Rho Spearman). 
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INTRODUCCION  
En la actualidad donde nos enfrentamos a constantes cambios, las instituciones 
tienden a identificar las necesidades de adiestramiento a sus trabajadores de todo 
nivel, pero con más énfasis en su personal operativo dependiendo claro está de la 
cultura organizacional de cada empresa. 
Pero sea cual sea la empresa, el ser humano, como tal, es una pieza 
importante, es un talento humano el mismo que se debe administrar de manera 
eficiente y eficaz. De acuerdo a lo que manifiesta Chiavenato (1999), “La 
administración de recursos humanos no existiría si no hubiera organizaciones y 
personas que actúen en ellas.  La administración del recurso humano se refiere a 
la preparación adecuada, a la aplicación, al sostenimiento y al desarrollo de las 
personas en las organizaciones” (p. 22). 
La importancia es obvia, más aun si añadimos a ello el hecho de que la 
tecnología en comunicaciones ha producido cambios vertiginosos en los últimos 20 
años, según Perez y Lopez (2006), citado en Génesis y Suarez (2010) y recitado 
por Tinoco (2017) “Las características de la nueva organización son el énfasis en 
el ser humano, la necesidad de desarrollar el capital humano, la búsqueda del 
desarrollo integral de la organización, el liderazgo participativo centrado en las 
personas, el pase de las estructuras funcionales a las estructuras matriciales y la 
competencia constructiva”. 
En ese sentido, las instituciones o las empresas deben buscar ir más allá del 
marco estrictamente legal y laboral, más bien muy por el contrario deben buscar las 
formas aunado a las nuevas tecnologías para poder potenciar al recurso humano, 
capacitándolo para poder cerrar con esto los círculos de calidad, en el caso que me 
ocupa en la atención al asegurado. 
EsSalud tiene al año 2017 aproximadamente 10,5 millones de asegurados y 
la cobertura de sus servicios alcanza al cincuentaiun (51) por ciento de dicha 
población, por lo que se necesita oportunidades de mejora en los procesos de 
atención para incrementar la mejora en la atención de la población asegurada. 
El proceso de atención médica en EsSalud se inicia con la afiliación del 
asegurado a uno de los 405 establecimientos de salud que dispone la organización 
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distribuidos en el ámbito nacional, luego, continua el proceso de solicitud de cita 
médica, para el cual la institución ha dispuesto tres medios o canales, a través de 
los cuales el asegurado puede realizar dicha solicitud. 
Los canales de atención para la solicitud de citas son: Teléfono a través del 
servicio EsSalud en Línea (un numero único), por email, ventanillas de admisión en 
el establecimiento de salud. 
Según lo manifiesta la Oficina Central de Planificación y Desarrollo (OCPD) 
de EsSalud, la oferta de servicios que dispone EsSalud para atender a la población 
asegurada la realiza en 405 establecimientos de salud entre Hospitales de 
diferentes niveles de complejidad y centros de atención primaria para atender casos 
más frecuentes identificados como de baja complejidad. Asimismo, cuenta en el 
año 2017 con 8 mil médicos, 11 mil enfermeras, 4 mil consultorios funcionales, 8 
mil camas, 248 salas quirúrgicas y equipos de ayuda diagnóstica de alta 
complejidad; que hacen de la Institución uno de los mayores proveedores de 
servicios de salud dentro del sector. 
Sin embargo, la cobertura de atención aún es baja y el acceso a los servicios 
es uno de los primeros problemas que hay que resolver. Como se menciona 
inicialmente, el primer contacto del asegurado con los servicios de EsSalud es la 
solicitud de cita para atención médica que es uno de los grandes males que aquejan 
a los asegurados. 
Ahora bien, EsSalud ha realizado año tras año esfuerzos importantes por 
desarrollar campañas al interior de sus oficinas para lograr afianzar valores 
corporativos, sentido de pertenencia y fortalecer las comunicaciones, se hacía 
necesario en el actual momento primero diagnosticar la efectividad de los canales 
y herramientas de comunicación, para luego dar paso a la postulación de un Plan 
de Comunicaciones internas que logre ser respuesta a las necesidades de la 
organización y de cumplimiento a sus objetivos estratégicos, todo lo cual es 
totalmente valido sin embargo,  es necesario darle la importancia que merece al 
desarrollo de las capacidades de quienes son las operadoras que dan la primera 
recepción de las demandas de los asegurados. 
La Sub Gerencia de Atención al Asegurado en otros canales, antes 
Subgerencia de Plataforma de Atención al Asegurado, como su Reglamento de 
Organización y Funciones lo indica “es la unidad orgánica responsable de brindar 
91 
 
servicios de comunicaciones, elaborar nomas y procedimientos de los servicios de 
comunicación, planificar, organizar y controlar las actividades de atención al 
asegurado a través de los servicios del Call Center Especializado y otros canales 
alternativos de atención al asegurado, elaborar y proponer e implantar las normas 
y procedimientos para desarrollar e integrar las actividades de las prestaciones de 
salud, en el otorgamiento de citas asistenciales, consejería en salud, y otros 
servicios de información que se brindan a través del sistema telefónico (Call Center 
ESSALUD en Línea y Especializado), Internet y otros canales alternativos de 
atención al asegurado; controlando y evaluando su cumplimiento a nivel nacional, 
así también como “Evaluar, desarrollar e implantar canales alternativos de atención, 
para facilitar el acceso de los asegurados a los servicios asistenciales y de 
información que brinda la Institución, proponiendo mejoras y modificaciones 
existentes” 
El personal es muy importante para realizar la atención a través del Call 
Center, este personal cuenta con una serie de condiciones o perfiles para el 
desempeño laboral; sin embargo, las condiciones intelectuales no son la única 
garantía de éxito laboral ya que las emociones son primordiales del ser humano y 
una forma de interactuar con el entorno, tiene en cuenta los aspectos intrínsecos 
como sentimientos y habilidades. Una vez que la persona entra a una empresa, 
para que pueda dar lo mejor de sí y hacer bien el trabajo, se le proporcionan las 
herramientas físicas, el reglamento de las funciones que debe desempeñar y cómo 
ejecutarlas, asimismo debe ser importante que como persona se sienta complacido 
con su vida personal, de tal manera que se encuentre motivada para sobresalir en 
su ámbito laboral. En el medio se maneja la idea que las personas más inteligentes 
son quienes logran los éxitos laborales y empresariales, los mejores punteos en 
evaluaciones de desempeño, el poder dentro de empresas, entre otros, por estas 
razones se olvida lo que conforma en si al ser humano, sus emociones. 
Es importante ser conscientes que contar con una adecuada Inteligencia 
Emocional es imperativo, es la base para el desarrollo e implementación de 
comportamientos eficaces, los cuales influyen de manera positiva en los resultados 
de la organización, según Cherniss y Goleman (2011), citado por Ferreo (2016), la 
efectividad de una organización puede observarse a través de diferentes factores: 
Reclutamiento y selección de empleados, Desarrollo de habilidades de los 
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empleados, Trabajos en equipo, Compromiso de los empleados, Moral y la Salud, 
Innovación, Productividad, Eficiencia, Ventas, Ingresos, Calidad del servicio, 
Lealtad al cliente y Resultado del cliente. Según los autores, algunos de estos 
factores pueden estar relacionados con las habilidades y competencias de la IE y, 
por lo tanto, con base en esto, y en los numerosos estudios de la IE se puede ver 
el potencial que podría tener esta sobre los resultados organizativos y el éxito de 
los empleados en su puesto de trabajo. 
En ese sentido es frecuente observar personas que poseen un alto cociente 
intelectual y no desempeñan adecuadamente su trabajo y quienes tienen un 
Coeficiente Intelectual Moderado, o más bajo, lo hagan considerablemente mejor 
o, incluso, llegan a ser triunfadores en su vida laboral y personal. 
En el Call Center se observa que el Desempeño Laboral, esta avocado en 
identificar las necesidades de capacitación y desarrollo, señalando las habilidades 
y destrezas de la trabajadora evaluando si son adecuadas o no y de acuerdo a eso 
se contempla la probabilidad de ascender primero como apoyo de las supervisoras 
para posteriormente pasar a ocupar dicho cargo. El tema es que no se considera a 
la trabajadora como un todo, integrada por diferentes sentimientos y emociones, de 
tal manera que se introducen cambios buscando la efectividad institucional, sin una 
evaluación que tome en consideración la variable emocional, la cual es el ente 
motivador de toda actividad desarrollada en la institución, el personal 
constantemente muestra incomodidad por los cambios realizados internamente en 
la organización, acompañados estos sentimientos de baja productividad, 
ausentismo laboral, deserción laboral, problemas interpersonales entre otros. Las 
teleoperadoras se crean un ambiente negativo ya que no creen capaces de 
adaptarse y comienzan a sentir temor, nervios y una profunda incomodidad 
personal ante el cambio, sumado a esto, el nivel directivo no se adapta fácilmente 
a la tendencia de delegar la responsabilidad y la toma de decisiones; así como 
también para brindar una comunicación organizacional efectiva. 
Es el contexto antes descrito toma importancia el hecho de la aparición de 
emociones las cuales pueden intervenir negativamente en el Desempeño Laboral 
y con ello no obstaculizar sino no potenciar el trabajo y por enden no alcanzar el 






Esta investigación aplicará el método hipotético deductivo, insertada dentro del 
enfoque cuantitativo, porque busca la objetividad y mide la variable del objeto de 
estudio, demostrando la relación entre la inteligencia emocional y el desempeño 
laboral de las teleoperadoras de EsSalud en Linea Lima. El método hipotético 
deductivo permite probar la verdad o falsedad de la hipótesis a través de un diseño 
estructurado, ya que no se pueden demostrar directamente, debido a su carácter 
de enunciado general. Dentro del trabajo de investigación se aplicaron diferentes 





      Resultados de la variable inteligencia emocional 
Variable 1: Inteligencia Emocional (Agrupada) 





Válido Aceptable 24 20,0 20,0 20,0 
Regular 33 27,5 27,5 47,5 
No Aceptable 63 52,5 52,5 100,0 
Total 120 100,0 100,0  
        Fuente: Base de datos del autor 
Interpretación: Como podemos observar en la figura 2, el 20,0% del personal de 
teleoperadoras de EsSalud en Linea Lima presenta una inteligencia emoiconal 
aceptable; en tanto el 52,5% de los mismos presenta una inteligencia emocional no 
aceptable. 
Resultado de la variable Desempeño laboral 
Variable 2: Desempeño Laboral (Agrupada) 





Válido Aceptable 36 30,0 30,0 30,0 
Regular 27 22,5 22,5 52,5 
No Aceptable 57 47,5 47,5 100,0 
Total 120 100,0 100,0  




Interpretación: De la figura 8 se extrae que el 30,0% del personal de teleoperadoras 
de EsSalud en Linea Lima demuestran tener un desempeño laboral aceptable; del 
mismo modo el 22,5% indican que las teleoperadoras un moderado desempeño 
laboral y el 47,5% de las teleoperadoras presenta un bajo desempeño laboral. 
 
Correlación de la hipótesis general 
 
 
Fuente: Base de datos del autor 
DISCUSION 
 
Referente a lo planteado en el objetivo e hipótesis general se obtuvo un nivel de 
significancia 0,01 menor de 0,05, por lo tanto, se logro demostrar que la inteligencia 
emocional se relaciona significativamente con el desempeño laboral del personal, 
por cuanto se rechaza la hipótesis nula, lo que se relaciona con el estudio de Roman 
(2014) donde se precisa en el trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, 
específicamente Inteligencia Emocional. “El objetivo fundamental es determinar la 
relación entre la inteligencia emocional y el desempeño laboral. El manejo 
inapropiado de habilidades emocionales y la falta de conexiones personales; nos 
motiva a probar que a mayor Inteligencia Emocional corresponde un mejor 
desempeño laboral. Se fundamenta teóricamente en el enfoque de Daniel 
Goleman, tratado en dos capítulos: Inteligencia Emocional y Evaluación de 
Desempeño. Investigación correlacional no experimental, con método inductivo- 
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deductivo, descriptivo y estadístico. A cincuenta y cuatro empleados de la Empresa 
Vicunha Téxtil-Vicuhna Ecuador S.A”. La conclusión general se refiere a la 
existencia de relación directa entre el nivel de inteligencia emocional que presentan 
los empleados de la empresa y su desempeño laboral, ya que en los 2 aspectos 
presentan niveles positivos que van de la media a lo superior. Con la 
recomendación de: mantener e incrementar los niveles de inteligencia emocional, 
mediante la capacitación constante,porque al mantener los niveles de inteligencia 
emocional en cada uno de los trabajadores, se busca mantener un nivel constante 




Primera: Se concluye que si existe relación significativa y directa entre la variable 
inteligencia emocional y el desempeño laboral (Rho Spearman 0,714). Segunda 
conclusio se determinó que, si existe relación directa, muy alta y significativa entre 
el desempeño laboral y la dimensión autoconciencia de la variable inteligencia 
emocional del personal teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; habiéndose 
obtenido un p-value igual a 0,916** en el rho de Spearman. La tercera conclusion 
determinó que, si existe relación directa, alta y significativa entre el desempeño 
laboral y la dimensión autocontrol de la variable inteligencia emocional del personal 
teleoperador de EsSalud en Linea Lima, 2017; habiéndose obtenido un p-value 
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1. Conciencia emocional 
2. Confianza en sí mismo 






7. Actúa con Optimismo 
8. Superación constante 
9. Comparte su optimismo 
 
10. Reconoce emociones de otros 
11. Respeta emociones de otros 
12. Brinda ayudar 
 
 
13. Comunica de manera asertiva sus 
sentimientos a otros 
14. Efectivo en sus interrelaciones 
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A veces (3) 











Variable 2: Desempeño Laboral 
 



















Casi nunca (2) 
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8. Solución de problemas 
9. Conocimiento de procesos 
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175 TELEOPERADORAS DE 
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SEGURO SOCILA DE SALUD 
 
 










Variable 1: INTELIGENCIA 






El diseño de los instrumentos se realiza 







Para el procesamiento de la información se hará uso del paquete estadístico SPSS 24 Rho de Spearman: Grado de 
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Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos. 
 
CUESTIONARIO SOBRE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL 
Estimado trabajador(a): 
Este cuestionario contiene una serie de frases cortas que permiten hacer una descripción 
de ti mismo(a). Para ello, debes indicar en qué medida cada una de las oraciones que 
aparecen a continuación es verdadera, de acuerdo a como te sientes, piensas o actúas la 
mayoría de las veces. Hay cinco respuestas por cada frase, seleccionando el número (del 
1 al 5). Marca con un aspa el número: 
1 2 3 4 5 




1 2 3 4 5 
AUTOCONCIENCIA 
1. Puedo nombrar mis sentimientos. 
     
2. He aprendido mucho acerca de mí mismo escuchando mis 
sentimientos. 
     
3. Sé cuándo estoy alterado. 
     
AUTOCONTROL 
4. Puedo excluir toda distracción  cuando tengo que concentrarme. 
     
5. Generalmente término lo que comienzo. 
     
6.  Sé decir que no cuando es necesario. 
     
MOTIVACION 
7. Pienso que es lo que quiero antes de actuar 
     
8. Puedo aplazar una satisfacción personal a cambio de una meta 
más grande 
     
9. Cuando estoy de mal humor puedo superarlo hablando 




10. Puedo reconocer las emociones de otros mirándolos. 
     
11. Me cuesta trabajo hablar con personas que no comparten mi 
punto de vista. 
     
12. Me concentro en las cualidades positivas de los demás. 
     
RELACIONES INTERPERSONALES 
13. Puedo lamentarme cuando pierdo algo importante para mí. 
     
14. Tengo varios amigos con quienes puedo contar en caso de 
dificultades. 
     
15. Muestro mucho amor o afecto a mis amigos. 





Firma de consentimiento  
100 
 
CUESTIONARIO DE DESEMPEÑO LABORAL 
Estimado trabajador(a): 
Este cuestionario contiene una serie de frases cortas que permiten hacer una descripción 
de ti mismo(a). Para ello, debes indicar en qué medida cada una de las oraciones que 
aparecen a continuación es verdadera, de acuerdo a como te sientes, piensas o actúas la 
mayoría de las veces. Hay cinco respuestas por cada frase, seleccionando el número (del 
1 al 5). Marca con un aspa el número: 
 
1 2 3 4 5 




1 2 3 4 5 
APTITUD 
1. Falto a mi centro laboral      
2.Llego con puntualidad a mi centro laboral caso de dificultades      
3.Atiendo con amabilidad a los asegurados/usuarios.      
HABILIDADES 
4.Mi tiempo de atención es bajo      
5.Mi productividad es alta.      
6.Busco la calidad en mi trabajo      
COGNITIVO 
7. Oriento adecuadamente a los asegurados/ usuarios      
8. Soluciono los problemas de los asegurados/usuarios      
9. Conozco los procesos que da el Call Center      
 
 
Firma de consentimiento  
101 
 














Anexo 4: Base de datos 
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